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ПРЕДИСЛОВИЕ 


Одним из показателей неблагополучия в библиотечном обслужива- 
НИИ ЯВЛЯЮТСЯ ЧАСТО возникающие конфликтные ситуации, которые не 
только существенно ухудшают процесс общения с читателями, но и 
часто являются причиной их ухода из данной библиотеки, способ- 
ствуют формированию у читателей ез отрицательного образа. Для 
самих библиотечных работников наличие таких ситуаций усиливает 
нервные нагрузки, вызывает отрицательные эмоции, нарушает вза- 
имоотношения в коллективе, негативно сказывается на служебном по- 
ложении. 
°® Как показали наши исследования, конфликты в библиотеке нередко 
вызываются объективными, не зависящими от данного библиотекаря 
обстоятельствами, поскольку человек в своей жизни все чаще стал 
вовлекаться в стрессовые ситуации. Социальные противоречия, на- 

‚ растание тревоги за завтрашний день, накопление отрицательных 
эмоций в обществе - все это приводит к социальной изоляции людей, 
вызывает чувства замешательства, недоверия и бессилия. Отсюда -= 

° эмоциональное напряжение, агрессия, усиление конфликтности в де- 
° ловом и личном общении. кроме того, несовершенство самой техноло- 


т _ тии библиотечного обслуживания из-за сложных солиально-экономиче- 


ских и организационных условий создает благоприятную обстановку 
для возникновения конфликтных ситуаций - усиливается вспыльчи- 
и раздражительность со стороны читателей и ‘иблиотекарей. 
предъявляет дополнительные требования к поведению библиотека- 


и бьжане конфликты или же в случае их возникновения 
чески обоснованное решение по их разрешению: - 
‚ что возникновение конфликтов в библиотечном 

‘неизбежно, пока для них существуют объектив- | 
того, возникновению "спорных". рр 


_ осложняет достаточно прочно а роранная у са установка на 
_ бвокомпромиесность в общении, твердое отстаивание своих интересов, 
‚невзирая ни на что. 
‘Однако общение с читателями является профессиональной функцией 
° библиотекаря, поэтому ответственность за тональность общения, за 
‘успех в разрешении той или иной конфликтной ситуации полностью 
ложится на него. Ведь именно библиотекарь при общении с читателем 
° выступает в роли "хозяина положения", поэтому очень важно, чтобы 
У него была сформирована установка на то, что в диалоге именно 
_ ему следует "подстраиваться" под читателя, то есть ориентироваться 
_ на особенности его личности и поведения, изменяя соотнетотвеина 
тональность общения. 

Наши наблюдения за работой библиотекарей показывают, что, как 
правило, им не хватает умения управлять ситуацией, поэтому очень 
° актуальной становится психологическая подготовка, обучение биб- 
ге лиотекарей психологическим навыкам общения. 

—  ПШфедлагая различные способы самостоятельного разрешения кон- 
° Фликтных ситуаций, мы исходим из того, что каждая такая ситуация, 
: возникающая между библиотекарем и читателем, неповторима, как не- 
т овторима личность и читателя, и библиотекаря; поотекает в кон- 
Е ретных, только ей присущих условиях, поэтому для ее разрешения 
уется каждый раз индивидуальный, творческий анализ. Этому 
но научиться, зная типичные ситуации. 
в типичных ситуаций в библиотечном общении и анализ при- 
конфликта, как психологического явления позволил оао 
рикацию конфликтных ситуаций. я 
Е дать библиотекарю основы поихологиче- 


ть, _ В рамках данной работы мы но 


ю тиве самих библиотекарей. Хотя наши контакты с библиотечными ра- 
, ботниками разных уровней показали, что помимо конфликтных ситуа- 
Сов, ций, возникающих при обслуживании читателей, их часто беспокоят и 
конфликты внутри коллектива библиотеки - как между коллегами, так 
дей и между начальством и подчиненными. 
за ° Но хочется отметить, что психологические причины конфликтов и 
способы их преодоления одинаковы для любого типа отношений, по- 
лем этому, овладев навыками: бесконфликтного поведения в общении с чм- 
бы ‚ тателями, библиотекарь, естественно ,. перенесет их и на другие 
сферы своего общения, как деловые, так и личные. 

Это издание мы рассматриваем как продолжение знакомства с . 
тЪСя психологией библиотечного общения. Начало его было в практическом 
р пособии для библиотекарей "Психологический контакт библиотекаря 

с читателями", в котором содержится разнообразный практический 
Ак ‚ Материал, позволяющий оценить свои возможности в установлении 
НЪ контакта с другими людьми, выявить слабые стороны, проявляющиеся 
:, В общении, чтобы затем формировать у себя осознанное стремление 
‘работать над собой. 
- Данные материалы, базируясь на этих знаниях, позволяют библио- 
ая, - текарю овладеть конкретными знаниями по психологии конфликтов. 
не Наряду со знаниями теоретического характера (о сущности конфлик- 


тов, их основных видах, причинах возникновения и подходах к их 
‘конструктивному разрешению) в первых двух разделах — "Поихологи о 
роде конфликтов" и "Преодоление конфликтов" дается практический 
позволяющий библиотекарю самостоятельно разобраться в 


конфликтной ситуации. В разделе "Путь к бесконфликтному 


кого напряжения, а следовательно, 
научиться контролировать свое поведение, 

ся, снять усталость, напряжение, Вы уз- 
ть собой в конфликтной ситуации". 
‘были использованы научные и практи- 


С.В.Дворяка, А.Л.Ершова, Ю.М.Кукова, Вернера Зигерта, Н. М.Коряка,. | 
Лючии Ланг, Е.Я.Мелибруды, Н.Н.Обозова, Л.А.Петровской, Г.М, та 
ника, Ю.В.Пахомова, Л.В.Растянникоза, В.Сатир, Г.М. Сахарова, 
Б.Г.Херсонского, Н.В.Цзена, Г.В.Щекина, Майкла Л.Эммонса. 

Конкретные данные, ‚необходимые для составления пособия, были 
предоставлены нам би“ Тиотекарями Тверской области, а также проф- 
союзных библиотек г. Москвы. Существенную помощь в исследовании 
причин конфликтных ситуаций оказали также сотрудники массовых 
библиотек г. Москвы и Российской государственной библиотеки. Мы 
благодарим их за участие в этой работе. 

Издание адресовано библиотекарям-практикам, однако знания о 
_ поихологической природе конфликтов и рекомендации по их разреше- 
- Нию, методике обучения бесконфликтному общению могут быть полезны | 
_ всем работникам библиотек, в том числе и руководителям для успеш- Н 
ного управления и создания благоприятного психологического Елимв- 
_ та в коллективе библиотеки. 40 


ПСИХОЛОГИ О ПРИРОДЕ КОНФЛИКТОВ 


Конфликт - в переводе 
: латыни означает столкнове 
о направленных тенденций: 


ся 


о человека (внутриличностный конфликт). Например, 


|. Пон Обязательны ли при этом конфликты? Нельзя ли разрешить возникаю- 


* щие противоречия другим, бесконфликтным способом? 

Прежде чем ответить на этот вопрос, давайте постараемся ра- 
были зобраться в природе конфликтов. Если речь идет об открытой стычке 
проф между людьми, громкой перепалке со взаимными упреками и оскорбле- 
ании НИЯМИ, ТО НИ У КОГО не возникает сомнения, что это конфликт. А 
нае | если мы имеем дело с обсухдением на наУЧНОМ совете двух альтерна- 
:. Мы тивных проектов реконструкции библиотеки - это конфликт или нет? 


Иногда предлагается разногласия, не отягощенные эмоциональным 
‚ напряжением и "выяснением отношений", называть столкновением по- 


я о зиций или предметно-деловым разногласием. 

реше- К сожалению, дело осложняется тем, что лкщи почти не з состоя- 
толезны нии бесстрастно и непредубежденно воспринимать разногластя и про- 
успеш- сто различия между собой и другими людьми. В процессе взаимодей- 

клима- ствия людей, различающихся по взглядам, позициям, моделям поведе- 


ния, планам и потребностям, неизбежно возникает психическое на- 
пряжение, которое сообщает чисто деловому обсуждению эмоциональ- 
‘ный заряд и тем самым начинает превращать его в конфликт. Таким 
образом, в любом обсуждении разногласий присутствует "искра" 
_ конфликта, хотя проявляется это по-разному. Поэтому поодуктивнее 
° всего не противопоставлять деловые разногласия ан а а рас- 
оде с = сматривать различные виды и фазы конфликта. 
новение = Элементами любой конфликтной ситуации являются участники с их 
носовпадающими интересами и взглядами и объект конфликта (спорный 
ры ‚ интересы и мотивы участников - движущая сила кон- 
га. Именно стремление каждой из сторон к их реализации и со- 
‚ ноповторимую и сложную психологическую ситуацию, где прояв- 
‘чности, сталкиваются характеры, совершается определенный 
} йе Анализ целей оппонентов - ключ к пониманию и‘ 


_ носителями определенной роли, которая сама по себе обязывает их. 


» 


со множеством незнакомых или малознакомых людей (каким и ЯВЛЯОто, 
обслуживание читателей). Другое дело - насколько часто не. 
конфликты в ТОЙ или иной библиотеке, и какой характер они Цриоб- 
ретают. Частые и острые, скандального характера конфликты, как | 
правило, говорят как о недостатках в организации процесса оболу. 
живания читателей, тг” и о неправильной установке библиотекарей 
на общение с читателями, об их психологической некомпетентности, | 
Несбалансированность функций в обслуживании читателей, нечеткое = 
определение прав и обязанностей библиотекаря часто проявляется в ; 
ситуациях, когда возмущенный, на его взгляд, несвойственными для 
него требованиями библиотекарь произносит в адрес читателя или = 
своего коллеги: "Почему это я должен выполнять работу за него?" (| 
и... "Это не входит в сферу моих обязанностей". 

Как правило, в подобной ситуации нельзя с ходу винить саб 
текаря за нежелание работать, сделать "лищнее", Основная причина 
может быть в том, что функции библиотекаря строго не определены 
с самого начала, а это уже недостаток организации производства. 

Часто нечеткость в организации является причиной напряженности, 
частых конфликтов внутри коллектива библиотеки, как между №» - 
ными ее подразделениями, так и между "верхами и низами" 

На частоту конфликтов влияет и большая нагрузка на = 
(что мы встречаем в крупных библиотеках), особенно если она не 
компенсируется четко налаженным производственным процессом с ис- 
пользованием арсенала современных технических средств. 

Хотя в конфликтной ситуации сталкиваются отдельные лица. (ко 
кретный библиотекарь и конкретный читатель), часто они являю! 


7 


к те действиям в рамках ролевых предписаний. В 1: 


ревремонного возврата, а а читателя - ВЫПОЛНЯТЬ правила п 
В _ библиотекой. 


то ь 


Как лиотеки, определенные законодательным порядком, Если же библиоте- 
об карь защищает собственные интересы, эта "сила" должна быть мини- 
ак мальна, 
лу. - - 
рей Основные виды : Анализ конфликтных ситуаций в библио- 
Оти, конфликтов ; течном обслуживании позволяет разделить 
Ков _ их на ряд групп: 
Ся в г. т. По сущности: деловые и личностные. 
И 2. По условиям возникновения: субъективные и объективные. 
ли’ Деловые конфликты возникают между людьми, так или иначе связан- 
о?" НЫМИ Производственно-экономическими отношениями. Личностные же 

и могут возникать как в сфере служебных, так и неслужебных отноше- 
Ть _— _ НЙ. Они возникают в том случае, когда сталкиваются интересы, 
и. ° взгляды, нормы поведения, значимые для каждой отдельной личности, 

з коллектива. Одной из наиболее распространенных причин библиотечных 

в. конфликтов являются недостатки в организации обслуживания читате- 
вазе лей, несоответствие функций и задач, которые должен выполнять биб- 
м 3 ее, и возможностей их реализации. В этом случае могут быть 
АзЛь= : ективные причины: недостатки материально-технического, органи- 

ЯАЫН 1Е зационного характера, недостатки комплектования, справочно-биб- 
текарЯ — лиографического аппарата. По данным нашего исследования, проведен- 


а, _ г. в ряде массовых, профсоюзных библиотек и Российской 


и, 65% библиотекарей на первое место ста-чт невозможность 
бъек тивных обстоятельств) выполнить требования читателей. 
это утверждение; библиотекари называют следующие 


- — лищь отказы, ко-_ 


Йен 


(как и самому себе), уговаривать, искать возможности поду- 
чения книги на другой день. Причина - невозможность (объек 
тивная) в данном случае обслужить читателя. Нужен дежурный 
‘по хранению до конца рабочего дня 
Разрешение таких ситуаций создает для библиотекаря излишнее 
напряжение, отнимая воемя и силы; часто после вынужденного отказа, 
библиотекаря преследует чувство вины, неудовлетворенность собой, 
Другая ситуация: 
Пришел записываться читатель, но записать я его не могу, 
так как местожительство слишком далеко от библиотеки. А он 
и „кричит и ругается. Мой довод, что я не смогу записывать 
всех читателей, а только из нашего микрорайона, его не 
| убеждает. В результате неудовлетворение и неудовольствие с 
О обеих сторон. Чувствую свою вину, хотя и не виновата! 

° Образец чисто производственного конфликта, в основе которого 
‘лежат объективные обстоятельства, несовершенство библиотечных за- 
конов и правил. В данном случае нельзя осуждать библиотекаря - он | 
придерживается инструкции и сам испытывает чувство вины перед. 
читателем, Здесь многое зависит от корректности библиотекаря, от 
а р ег. причин отказа. Необходимо привлекать ы— 


[ со знаниями и умениями каждого м библиотекаря, 
его подготовки, коммуникативными навыками. В общении биб- 


м 


 определяемне ‘психологическими особенностями одной из кон- 


рон или их эмоциональным состоянием. | 
т ъся 1 ‘ С 


ыы _ю И Вина библиотекарей часто проявляется в их негиском пове- 
НЫ о дении, в отсутствии выдержки, 


„Для избежания таких конфликтов необходимо повышать психологиче- 


ее скую компетентность в общении с читателями, а в отдельных случаях 

'ТКаза требуется коррекция личностных качеств путем овладения навыками 

бой, эмоциональной саморегуляции поведения, которые позволяют снять с 

себя напряженность, выйти из стресса. 

у, Конфликт независимо от времени и конкретных причин, которые 

А он _ его вызвали, имеет определенные закономерности. Определить и опи- 

ЗЬ, сать их - значит выявить "скрытые причины" конфликтов. 

ие с Заглянем С Попытаемся "препарировать" кон- 
"внутрь" конфликта ; фликт. Причина конфликта не всегда 

ого аи лежит на его поверхности. Психологи 

х за- считают, что конфликты можно разделить на реалистические (пред- 

м метные) и нереалистические (беспредметные). 

д Цель предметных конфликтов - добиться конкретного результата 

„от. (материальных и нематериальных преимуществ). Они могут развивать- 

че ся как в конструктивном, так и в деструктивном направлениях. Бес- 

ей Е ° предметные конфликты имеют своей целью освободиться от напряжения 

теку к (по крайней мере у одного из партнеров по общению). Они могут 

о онкб. к развиваться лишь в Вары направлении. 

а: х 5 ктивная фаза конфликта характеризуется тем, что оба 
9 3 _ ошонента о осознают цель, предмет и’средства сов. эстной деятельнос- 
а оды, работы над чем-то и т.п.), правильно оценивают свои 
блио-_ сти и свое состояние и способны на правильную оценку со- 

о 97- реакций оппонента. При этом ощущается неудовлетворен- 
ядка и безотчетная) собой, оппонентом, предметом во- 


"деятельности, беседой. Можно выделить две ось зные груп- 
конструктивной фазы конфликта: 

ведения разговора - повышенный эмоциональный тон, 
иентация на себя и свои интересы, игнорирование ре- 


поуечрЯы 


_ "закрытой" позы, отведение взгляда, неестественность мимики, 


жестикуляции и др. 
° Вместе с тем совместная деятельность, беседа остаются в рамках 
делового обсуждения, разногласия не принимают необратимого харак- 


_ тера, оппоненты контролируют себя, отдают себе отчет в происходя- 


` щем. 


включают механизмы защиты и противодействия с его стороны. 


- Деструктивная фаза конфликта начинается тогда, когда взаимная 
неудовлетворенность оппонентов друг другом, способами решёния 
проблемы, продуктивностью совместной деятельности превышают не- 
кий "критический порог" и совместная деятельность становится не- 


_ управляемой. 


'Эта фаза может быть разделена на две стадии: 
Т) Первая стадия деструктивной фазы характеризуется: 
— стремлением завысить свои возможности и занизить возможности 


` оппонента, самоутвердиться за его счет; 


— необоснованностью критических замечаний; 

— пренебрежительными репликами, жестами, взглядами в его 
адрес. 
Эти реакции осознаются оппонентом как личные оскорбления и 


2) Вторая стадия характеризуется: 
_ - повышением активности оппонентов при резком ослаблении само- 
контроля; ы 
_- нарушением восприятия реакций партнера вплоть до полного 
скажения его слов и жестов; 
- уходом Я ани предмета спора, деятельности и переходом 


и ; 
амках того. а разделения оне ежи и другие раз- 


зависти, неудовлетворенности собой и другими людьми, страха, не- 
ча приязни и даже ненависти, но и для предвкушения борьбы, воодушев- 


м ления, живого интереса к сопернику, надежды на успех в своем деле, 

г в от точно найденной и поинятой соперкиком аргумента- 

я Нельзя отождествлять все положительные эмоции с конструктивной 
фазой конфликта, а отрицательные -‘с деструктивной его фазой. 

ее ` Очень часто и на конструктивной фазе конфликта возникают отрица- 

е_ тельные эмоции (досада, обида, растерянность), а для некоторых 


_лющей большое удовольствие приносит неприязненный обмен "любез- 
ностями" на. необратимой стадии конфликта. Здесь многое определя- 
ется личностными особенностями, в частности, предрасположенностью 
личности к конфликтному поведению. 


От делового к эмоциональному 
конфликту 


В любое деловое взаммодей- 
ствие человек привносит субъ- 
ективное отношение к партнеру 

по общению. Поэтому в конфликте часто нелегко понять, что продик- 
товано производственной необходимостью, а что человек привносит во 
взаимодействие по своей инициативе. Личные отношения искажают ор- 
танизационные и технологические связи между работниками: облегчают 
‘их, если между партнерами по общению возникло отношение взаимной 
Симпатии, и затрудняют, если между ними возникает антипатия. 
_ Часто. библиотекари формируют свое негативное отношение к чита- 
к телю. на основе первого впечатления по ряду признаков, таких как 
пол, возраст, групповая принадлежность, внешний вид, манера пове- 
дения. Многие из них самих осознают это, рассматривая как недо- 
_ статки своего общения, но, как правило, ничего не могут сделать. 
Вэ ряду». _ например, называются следукщие качества: 
тость к читателям с неряшливым видом, 

‘общаться только с интересными читателями, ® 
зе установки в общении. : 
` требуется определенная поихологиче- 
на смену установки на восприятие чи- 


феф во зо 


и 


на ного неблагоприятное впечатление. Хотя действия библиотекаря и 
регламентированны определенными свойственными ему технологически_ 
ми функциями, но в них всегда ость "лазейки“, которые позволят 
| внести то или иное, в зависимости от личностных качеств, решение, 
Необходимость поддерживать постоянные деловые контакты с чело. 1 
веком, вызывающим от? ытую неприязнь, перерастает в открытую | 
вражду и конфликты. Никакие силы не могут заставить людей оказн- | 
` вать помощь антипатичному человеку. 
| Особенность деловых конфликтов состоит в том, что любой из них | 
Е имеет ченденции при развитии переходить в эмоциональные, диагнос- 
тика которых крайне затруднена, так как истинные причины конфлик- 
72 лежат в сфере личных взаимоотношений, 

К эмоциональным мы относим все конфликты, вызванные чувством 
антипатии или воаждебностью. Но они не бесцельны. Особенности | 
эмоциональных конфликтов - цель и объект формируются существую | 
щими к этому моменту причинами - сложившимися отношениями. , 

Эмоциональный конфликт характерен тем, что истинные его причи- 

° ны отходят на второй план. Конфликт как бы становится самоцелью. 
Напряженность и взаимная неприязнь распространяются на все осласти | 
° отношений. Искажается понимание и восприятие мыслей и поведения 
другого. В эмоциональном конфликто у оппонентов складываются не- 
ре ° лестные представления о личностных качествах доуг друга. В против- 
нике они нахолят средоточение наиболее осуждаемых пороков. Делают- 
_ся необоснованные, крайние обобщения и преувеличения. Суждения о 
противнике нередко категоричны, поверхностны или случайны. Дей- 


ие эмоционального конфликта в условиях библиотечного 
ияют следующие обстоятельства: : 
ъное состояние библиотекаря или читателя в данный 


сти одной из сторон, 


“Кара 
о черты лица, окрухающая обстановка, возникающие воспоминания и ас- 
ОД социации (например, с именами и фамилиями читателя, его внешним 
ца, обликом). 
с о Информация, характеризующая внешний облик - первая оценка чело- 
века, начиная от "симпатичен - несимпатичен", "вот это да!", "ох, 
ом бедняга". Даже самому хладнокоовному человеку необходимо прило- 
жить значительные усилия, чтобы отфильтровать эти впечатления. 
ы — Дальше оцениваются манеры поведения, то есть за миллионные доли 
секунды проявляются определенные эмоции (страх, угроза, любовь, 
ь „ненависть, симпатия, антипатия и т.д.), Это наше первичное эмо- 
фик ` циональное восприятиё. Затем "включается" рассудительное отношение 
к человеку. С помощью него можно почти полностью отбросить эмоци;- 


< твом ональное восприятие. Но это требует от нас волевых усилий и затрат 
сти == энергии. Если же такой энергии у нас уже нот (из-за усталости, 
твую- стресса, переутомления, болезни), то реакцию на читателя самостоя- 


з ‘тельно формирует наше эмоционально-подсознательное восприятие. 

у) причи- Как показали результаты нашего исследования, теоретически необ- 

›целью. ходимость волевого регулирования поведения понимают все, но ие 

э осласти всегда это осуществимо. 

одения ° Однако может случиться и так, что эмоциональные впечатления 

тся не- — _ окажутся настолько сильными, что до "включения" рациональных ме- 

:] против ханизмов дело не дойдет, и только тогда, когда первые впечатления 
Делают- ослабеют, мы можем уже осознанно "переоценить" свое поведение. 

а Поэтому никогда не стоит торопиться с решением, если задеты наши 

т ‘или нарушены дорогие нам нормы. 

"я" - это сложивщиеся с детства о зтербожини, 


традиции, идеология, идеалы плюс наша собственная 
‚ по которой мы оцениваем других. 

но в человеке, то ему очень трудно быть 

Н других. Такие люди с удовольствием командуют, 
Постоянно К чует, а зиЙЫЙ задевая при 


й кой человек может быть введен в заблуждение, если какая-то инфор- 
| мация подается как результат познания, являясь на самом деле пред- 
| рассудком. 

Схема деления восприятия человека условна, но полезна для того, 
чтобы разглядеть их у своего партнера по общению и сделать соот-. 
ветствующие выводы, кроме того, разобраться в собственном вос- 
приятии человека, осознать, почему казалось бы без внешних причин 
Мы испытываем неприязнь к какому-то человеку. Это познание - 
первый шаг к объективному без каких-либо отрицательных установок 
восприятию человека. 

Среди причин, являющихся субъективными предпосылками к конфлик 
нему общению, мы называем личностные свойства одной стороны. 


Й Конфликтная ли 
| Вы личность? 


—= 


Какие личностные особенности могут 
являться субъективными предпосылками 
конфликта? Во-первых, это такие психо- 
логические черты, по которым партнеры резко различаются между со- 
бой. Если мы основательны и медлительны, нас раздоажает чужа. 
поспешность и торопливость, а если мы сами принадлежим к скоростно 
му тицу людей, нас раздражает медлительность других лющей, т.е. 
имеется в виду пара таких личностных особенностей, как мобильность 
(психологическая а и ригидность (психологический кон- 
серватизм). 

Среди значимых для общения с читателем качеств личности, кото- 
рые помогут библиотекарю ориентироваться в многообразии читатель- 
_ских типов, можно также выделить еще и такие парные качества, как: 

: _ доминантность-недоминентность в общении, т.е. стремление к лидер- 
ет ству и подчинение в нем; а также экстраверсию (обращенность лич-. 


ефе эх + 


тателями" (с. 30-45). Там же приводятся ‚анкеты, на осно- 
библиотекарь может ВЫЯВИТЬ у себя наличие тех или. 


— Не 


жа. Большую роль в возникновении и обострении конфликтов играют 
такие индивидуальные особенности личности, как самооценка и уро- 
Цля к вень притязаний. Самооценка - оценка личностью самого себя, своего 
места среди людей, своих качеств. 


к Она возникает на основе осозна- 
ом Вос ния человеком самого себя, своих физических сил, умственных спо- 


их очи собностей, мотивов и ценностей своих поступков, целей своего по- 
ведения, своего отношения к другим людям. Каждый из нас, намерен- 
'СТановок НО или сам того не осознавая, нередко сравнивает себя. с окрухаю- 
щими и в итоге вырабатывает довольно устойчивое мнение о своем 
К ко р интеллекте, внешности, здоровье, положении в обществе, т.е. фор- 
оны, \  мифует индивидуальный "набор самооценок", от которых в конечном 
итоге зависит, скромны мы или высокоромерны, требовательны к себе 
или самоуспокоенны, застенчивы или кичливы. Невозможно понять ис- 
сти Мог токи некоторых межличностных столкновений без анализа самооценки 
посылками конфликтующих сторон. Самооценка влияет на развитие таких свойств 
. личности, как критичность, требовательность к себе, отношение к 
киа. ОО успехам и неудачам. Самооценка связана с уровнем притязаний, т.е. 


К со степенью трудности целей, которые человек ставит перед собой. 
уха. Один из распространекных источников конфликтов в общении - несо- 
к скоростно. 


ответствие самооценки и оценки окрухающих. 

ой, т.е. Люди с необоснованно заниженной самооценкой и уровнем притяза- 

мобильность. ний болезненно реагируют на порицание и критику. Неверная, зани- 

ский КОЯ- °— женная самооценка приводит к искаженному восприятию окрухающих. 
Мамика, смех, реплики могут быть истолкованы как негативное отно- 

сти, КоТО- шение. Это рождает неловкость, скованность, а изогда и неадекват- 

читатель- ные, резкие выпады и неожиданные для других претензии и обиды. 
; как { такими людьми они для них - 
ества, Как? Причины конфликтов плохо осознаются 


`лидер- способ самоутверждения. Те же, У кого самооценка и уровень при- 
2$ лич из _тязаний неадекватно завышены, характеризуются эгоистической на- 
ДЕЯ Е  правленностью. Они овоевольны, болезненно самолюбивы, стремятся 
сов. | 


лидерству. Это приводит к обидчивости, нетерпимости к малейшим 


=. че агрессивности, грубости, 
‚ ВЕ воей самооценки Вы можете определить ‚ ответив на воп- 


ежду людьми, поэтому, естественно, их лич- | 
яд ли можно отыскать личность о такими 


ны тарантировали басконфликтное поведение. | 
Зе о ИИ уй | 


Людей по признаку конфликтности можно разделить ва две группы: 
первая - для этой группы людей конфликтность - не свойство харак- 
тора, а свойство конкретной ситуации. Это, так называемые, "си- 
туативно-конфликтные личности". Их готовность в отдельных случаях 
идти на конфликт вызывается больше отсутствием иного выхода в 

` самой ситуации, чем свойствами характера. Так, непризнание своих 
потребностей со стороны руководителя или коллектива, чувство не- 
определенности, утомления, повышенная раздражительность, недоста- 
‚ точная информированность и т.п. могут являться предпосылками к 
тому, чтобы человек пошел на конфликт. Поведение таких личностей 
- в конфликте рационально, предполагает логический анализ позиций \ 
_^ каждого из участников конфликта, определение цели и средства, по- 
_ строение стратегии поведения. Все эти качества позволяют им ВЫЙТИ 
из конфликта с наименьшими затратами сил, времени и нервной энер- 
| Вторая группа людей - те, для которых конфликтность - постоян- 
о ‘ное свойство их поведения, вытекающее из особенностей характера. 
ны _ В пределах этой группы психологи (Бардин В.М. (2) и до.) выделяют 
о четыре разновидности личности: демонстративные, ригидные, неуп- 
` равляемые, сверхточиые. Такие люди, как правило, являются источни- 
_ ками эмоциональных конфликтов. : Е 


Конфликтная личность демонстративного типа 


Т. Хочет быть в центре внимания. 
Любит хорошо выглядеть в глазах других. : 
3. Отношение к людям определяется тем, как к ней относятся 
Легко даются поверхностные конфликты. 

рошо приспосабливается к различным ситуациям. 
" ‚ное поведение слабо выражено, налицо поведение 


а | Конфликтная личность ригидного типа 


чая Т. Подозрителен. 
к 


в 2. Обладает завышенной самооценкой. 
овожх 3. Постоянно требуется подтверждение собственной значимости. 
ВО не. 4. Часто не учитывает изменения ситуации и оботоятельств. 
дос _5. Прямолинеен и негибок. 
ми м 6. С большим трудом принимает во внимание точку зрения окружаю- 


щих, не очень считается с их мнением. 


м 7. Выражение почтения со стороны окружающих им воспринимается 
ИЦий ‚ как а 


ва, по- 8. Выражение недоброжелательства со стороны тени воспри-. 
М выйти = нимаетоя им как обида. 
й энер- 9. Мало критичен по отношению к своим поступкам. 


10. Болезненно обидчив, повышенно чувствителен по отношению к 
Юстоян-. действительным или мнимым несправедливостям. 


‘к тера. 
зыделяют Конфликтная личность неуправляемого типа 
источни- ‚Т, Импульсивна, недостаточно контролирует себя. 


_ (  &. Поведение плохо предсказуемо. 
Ре 3. Ведет себя вызывающе, агрессивно. 
2 ° 4, Часто в запале не обращает внимания на общепринятые нормы. 
_5. Обладает завышенной самооценкой, ых 

_6. Постоянно требуется подтверждение собстве ой значимости, 

ТЯ Во многих неудачах, неприятностях склонен обвинять других. 

ев. не может грамотно спланировать свою деятельность или по- 
ить планы в жизнь. 


5. Чюезмерно чувствителен к деталям. 
6. Склонен придавать излишнее значение замечаниям окружающих, 
7. Иногда вдруг порывает отношения с друзьями, знакомыми, по-- 
тому, что ему кажется, что его обидели. 
я 8. Страдает из-за себя самого, переживает свои просчеты, не- 
| ° удачи, подчас расплачивается за них даже болезнями (бессонницей, 
| з головными болями и т.п.). 
Го . 9. Сдерхан во внешних, особенно эмоциональных, проявлениях. 
| № ТО. Не очень хорошо чувствует реальные взаимоотношения в группе. 


: Выделяется и категория людей (психически стабильных), для ко- 

| | торых конфликты - средство достижения каких-либо целей - целена- 

’ правленно-конфликтные личности. Они порождают рациональные кон- 

фликты. Такой человек: 

М : + Е тоизает конфликт как средство достижения собственных 

_. целей. 

2. Часто выступает активной стороной в развязывании конфликтов. 

3. Склонен к манипуляциям во взаимоотношениях. 

4. Рационально действует в конфликте, считает варианты, оцени- 

_ вает позиции сторон. 

Е 5. Владеет хорошо отработанной техникой общения в "горячем" 

_ споре. 

` Поихологи выделили и характеристики НЕ Е типа лич- 

_ ности: : 

_ ТГ. Неустойчивый в оценке и мнениях. 

2. Обладает легкой внушаемостью. 

3. Внутренне противоречив. 

Характерна некоторая непоследовательность. поведения. 

Ориентируется на сикминутный успех в ситуациях. 

‚ Недостаточно хорошо видит перспективу. | 
(т от мнения окружающих, особенно лидеров. ^ 

Излишн стремится к ‘компромиссу. . ь 


цих . Засто конфликтные люди не идут на прямой конфликт, а использу- 
, По ют скрытую форму, так называемые "психологические игрн". 
"Психологическая игра” в общении - это последовательность "хо- 
Не дов", действий или высказываний, направленных на достихение скры- 
’ той цели, не совпадающей с открыто декларируемой целью” (Берн Э.). 
В игре всегда есть некая ловушка, в которую попадают неопытные 
ях. партнеры, позволяя тем самым инициатору игры добиться собственных 
 руцо лоихологических выгод. Как правило, в деловом общении целью пси- 
‚  хологической игры является минимизация собственных усилий в про- 


Я Ко. ‚ цессе работы и (или) максимизация вознаграждения по ве окончании. 
лена-— Известны некоторые негативные приемы деловых контактов, указываю- 
кон- щие на то, что читатель ведет с Вами психологическую игру. Часто, 

‚ такими признаками являются стереотипные фразы: "Я академий не 
зенных оканчивал...", "Я человек маленький", "Вас много, а я один” и т.п., 


то есть "игры" - это такая группа конфликтов, когда те, кто ссо- 
бликтов. рятся, не понимают настоящей причины сооры. Такие конфликты можно 
отнести к деструктивным. Иногда трудно представить, что такое 
вообще возможно. Неужели человек, затеваюций ссору либо выясняю- 


: 
ы 


щий отношения, не понимает, чего он действительно добивается? Но 
в. ’ таков бывает довольно часто. Для наглядности можно рассмотреть ‚ 
че к. простой пример. В американской ани ое литерату- 
‘ре он получил название "Клевок по очереди". сы его, на при- „ 
а лич- вре, близком к библиотечной практике. } 


Начальник накричал на мужа, тот, встав утоом в плохом настрое- 

кричит на жену, жена по дороге на работу скандалит в тран- } 

те, одна из участниц скандала оказывается библиотекарем, кото- | 

идя на работу, уже раздоажен и, вероятнее воего, может 

я" на ком-то из читателей или коллег по работе. В этой ои- \ 
то, что библиотекарь будет отчитывать кого-то из чи- | 

› просто так, а за какую-го провинность. Вряд ли он 

себе в том, что на него накричали в автобусе 

свое эмоциональное напряжение. А ведь 

ят именно так. Более того, если мы 


Конфликт этот в действительности напоминает детскую игру в 
° "салки". Играющий прикасается не к тому, кто прикоснулся к нему, 
ак тому, кто оказался ближе, неповоротливее, слабее его. 

Как мн уже отмечали, общение библиотекаря с читателями носит 
ситуативный характер, поэтому причина конфликтов, как правило, 
лежит "на поверхност.', но конфликты, возникающие внутри коллек- 
тива, могут носить более сложный характер и иметь "отражение" по | 
данной схеме на отношении с читателями. х 

Попытка объяснить конфликтующим истинную причину их конфликтно- 
го поведения не будет воспринята с благодарностью, а, напротив, 
как поавило, мы столкнемся с выраженным, психологически оправдан-. 
н’_‘ сопротивлением. : 

Главное - не дать вовлечь себя в психологическую игру. Необходи 
МО с особой тщательностью следить за тем, чтобы Ваши поручения не 
расценивались как необходимые лично Вам и не выглядели таковыми. 
Во всех случаях, когда Вам предъявляют обвинения или критические 
замечания, следует сохранять объективность и выдержку, концентри-. 
_ровать свои усилия на выяснении вопроса или решении проблемы. а 
не на защите собственной личности. Подробнее о типах игр и методах 
противостояния им можно прочитать у ори (3). А. 9.Сильченкова | 
(18). 


Я 
., Е ее |“ Что-то сделать, воегда ли Вы одерживаете 
МИ оо 7. Часто ли у Вас бывают спадн и подъемн настроения? 
аи 8. Обычно Вы поступаете и говорите быстро, не раздумывая? 
и Колы, | 9. Часто ли Вы чувствуете себя несчастным человеком без доста- 
Женис" < точных на то причин? 
10. Сделали ли бы Вы все, что угодно, на спор? 
блик ТТ. Возникает ли у Вас чувство робости или смущения, когда Вы 


5$) 
аротаь хотите завести разговор. с симпатичной(ным) незнакомкой (цем)? 
ор и: 12. Выходите ли Вы иногда из себя, злитесь? 

АВДан. ° 13. Часто ли Вы действуете под влиянием минутного настроения? 
у. В ь 14. Часто ли Вы беспокоитесь из-за того, что сделали или сказа- 

* обход ли что-нибудь такое, чего не следовало бы делать или говорить? 
учения в 15. Предпочитаете ли Вы книги встречам с людьми? 
таковыми, 16. Легко ли Вас обидеть? 
тические = ТГ7. Любите ли Вы часто бывать в компаниях? 
концентои- 18. Бывают ли у Вас мысли, которые Вы хотели бы скрыть от дру- 
блемы, а Г? = 
р и метода 19. Верно ли, что иногда Вы полны энергии, тек, что вое горит 
льченкова В руках, а иногда совсем вялы? 
30% 20. Предпочитаете ли Вы иметь меньше друзей, но зато особенно 
_ близких Вам? . 

; 1% 2Т. Часто ли Вы мечтаете? 
ие ° 22. Когда на Вас кричат, Вы отвечаете тем же? 
3 _ 23. Часто ли Вас беспокоит чувотво вины? 
. _ 24. Все ли Ваши привычки хороши и желательны? 
о 25. Способны ли Вы дать волю овоим чувствам и вовою повеоелить- 
о ли Вы себя человеком возбудимым и чувотвительным? 


34. Нравится ли Вам Е требующая постоянного Внимания? 

35. Бывают ли у Вас приступы дрожи? 

36. Всегда ли Вы платили бы за провоз багажа в транспорте, 
если бы но опасались проверки? 

37. Вам неприятно находиться в обществе, где подщучивают друг 
над другом? 

38. Раздражительны ли Вы? 

39. Нравится ли Вам работа, которая требует быстроты действии? 
® 40, Волнуетесь ли Вы по поводу каких-то неприятных событий, 
которые могли бы произойти? 

гы 4Т. Вы ходите медленно и неторопливо? 

| еа 42. Вы когда-нибудь опаздывали на работу или на свидание? 
43. Часто ли Вам снятся кошмары? 
44. Верно ли, что Вы так любите поговорить, что никогда но 

упустите случая побеседовать с незнакомым человеком?. 

` 45. Беспокоят ли Вас какие-либо боли? 

46. Вы бы почувствовали себя очень несчастным, если бы дли- 

_ тельное время были лишены широкого общения с людьми? 

47. Можете ли Вы назвать себя нервным человеком? 

— 48. Есть ли среди Ваших знакомых люди, которые Вам явно не 

_ нравятся? 

49. Можете ли Вы сказать, что Вы весьма , тесазный в себе чело- 


` 


. Беспокоит ли Вас чувотво, что Вы чем-то хуже других? 
3. Легко ли Вам внести охивление в довольно скучную компанию? 
‚м. Бывает ли, что Вы осзерия © вещах, в которых не разбира- 


ОТРАБОТКА ПОЛУЧЕННЫХ РЕЗУЛЬТАТОВ 


С р 
Порт, Все 57 вопросов делятоя на три групы; 
Вад, — Т - интравербия-экстраверсия 
уу | 2 - нейротизм-эмоциональная стабильность 


3 - скрытность-откровенность или кобректурная шкала. 

д Е | Подсчет баллов Вы будете вести по труппам. За каждый ответ, 

тВиИ | совпадаюций с ключом, Вы ставите себе Т балл. Баллы по каждой 
Е Я труппе складываются. Результат откладывается на предложенных осях. 

— Третья группа - корректурная на грабике не изображена, Она, диаг- 

ние ® | костирует Ващу склонность давать ооциально-желательные ответы, 
? Высокий балл по этой группе интерпретируется как большюе желание 
понравиться окружающим, а это в той или иной мере присуще каждому. 


гда ню = 
| КЛЮЧ К ОПРОСНИКУ 
бы дл йе ГРУППА ИНТРАВЕРСИЯ-ЭКСТРАВЕРСИЯ 
ПЗ 5 8+, 10., 13, 15, Г+, 20-, 22+, 25%, 29%, 29-, 32-, 
— | 34, 37-, 39+, 41-, 44+, 46+, 49+, 51-, 53+, 56+. 
вно не — $ 


2 ТРУППА ЭМОЦИОНАЛЬНАЯ СТАБИЛЬНОСТЬ - ЭМОЦИОНАЛЬНАЯ 
себе чело- НЕСТАБИЛЬНОСТЬ 

| 2%, 4+, 7+, ТЛь, 14+, 16, ТЭ+, 21+, 23+, 26+, 28+, ЗТ+, 33+, 
35+, З8+, 40+, 43+, 45+, 47+, 50+, 52+, 55+, 57+. 


я Я ТРУППА. СКРЫТНОСТЬ-ОТКРОВЕННОСТЬ 
в, 12-, 18, 24+, 30-, 36+, 42-, 48-, 54-. : 


итайте ‘суммы полученных баллов по группам и отпожите их 
_ представленном ниже. Точка пересечения показателей — 
по еее - интравероия‘ и друТОгО по, эмоциональная 


ЭМОЦИОНАЛЬНАЯ НЕСТАБИЛЬНОСТЬ 


10 
ЭМОЦИОНАЛЬНАЯ СТАБИЛЬНОСТЬ 


- люди, ориентированные на окружающий мир, непосред- 
ственные, активные, открытые в эмоциональных прояв= 
лениях, любящие движение и риск. Для экстравертов . 
характерна импульсивность, гибкость поведения, о6- 
щительность и социальная адаптированность. 


- люди, для которых наибольший интерес представляют 
явления соботвенного внутреннего мира, для них чао- 
то свои теории и оценки реальности важнее, чем сама 
‘реальность. Они склонны к размышлениям, самоанализу, 

` необщительны, замкнуты и испытывают затруднения в 
социальной адаптации и часто социально пассивны. . 

- люди, не склонные к беспокойству, устойчивые 0 = 
отношению к внешним воздействиям, вызывают ловарие», 
оклонны к лидерству. 


те шиоаль- ан эмоциональны, тревожны, склонны сы 


_ жению на руководящих должностях, = 
_- этот тип темперамента характеризуется, ‚ БИЗКИМ уров- 


достаточная эмоциональная уравновешанность может 
привести к неспособности контролировать свои эмо- 
ции в трудных жизненных ситуациях. В производотвен- 
ной деятельности холерик отличается срывами в п> 
ведении, склонностью к агрессии при неудачах. При 
удачном стечении обстоятельств работник холериче- 
ского типа способен проявить большую силу воли, 
активидсть, динамичность. Главное, что’ нужно для Г 
поддержки такой деятельности - это не утомлять его 
однообразием работы. Для холерика желательна смена 
деятельности. 


характеризуется высокой психической активностью, 
энергичностью, работоспособностью, быстротой и жи- 
востью движений, разнообразием и богатством мимики, 
быстрым темпом речи. Сангвиник стремится к частой 
смене впечатлений, легко и быстро отзывается на ок- 
ружаюцие события, общителен. Эмоции - преимущест- 
венно положительные, быстро возникают и быстро 
сменяются. Сравнительно легко и быстро переживает 
неудачи. При неблагоприятных условиях и отрицатель- 
ных воспитательных влияниях подвижность может вы- 
литься в неспособность сосредоточиться, неоправдан- 
кую поспешность поступков, поверхностнооть. Работ- 


_ ник сангвинического типа необходум в каждой рабочей 


группе, так как его общительность создает условия - 
для благоприятного психологического климата. Не- 
редко такие люди становятся душою . коллективе. = 
Люди сангвинического типа имеют тенденцию к продви- 


неблагоприятных условиях у Флегматика может раз_ 
виться вялость, бедность эмоций, склонность к вн 
полнению однообразных привычных действий, Люди 
флегматического типа темперамента не отличаются 
инициативностью, поэтому часто нуждаются в руковод- 
стве своей деятельностью. Флегматик может сдеряи- 
вать свои импульсы, не отвлекаться на внешние раз- 
доажители. Он склонен больше к инертности, ‘и это 
: ) сказывается на недостаточной гибкости в его пове- 
м | дений. Люди флегматического темперамента нередко 

4 характеризуются своим упорством в достижении цели. 
В результате этого они сами добиваются многого. 
Их не следует только торопить. 


` МЕДАНХОЛИК - характеризуется низким уровнем психической актив- 
- ности, замедленностью движений, сдержанностью ми- 
мики и речи, быстрой утомляемостью. Меланхолика 
ПА отличает высокая эмоциональная чувствительность к 
ее? ` происходящим с ним событиям, обычно сопровождающая- 
ся повышенной тревожностью, глубина и устойчивость 
эмоций при слабом их внешнем проявлении, поичем 
преобладают отрицательные эмоции. При неблагоприят- 
ных условиях у меланхолика может развиться повышен- 
ная эмоциональная ранимость, замкнутость, отчужден- 
ность, боязнь новых ситуаций, людей и всякого рода 
‘испытаний. Меланхолики болезненно реагируют на 
о внезапное усложнение обстановки, испытывают сильный 
о страх в опасных ситуациях, чувствуют ‘себя неуверен- 
_ но при встрече с незнакомыми людьми. У людей мелан- 
холического темперамента преобладает процесо тормо- 
жения, потому сильные раздражители приводят к зна-. 


х | 
ь лк | Анкета 2 
И Е МЕТОДИКА ОПРЕДЕЛЕНИЯ САМООЦЕНКИ 


Продумайте предлагаемые ниже утверждения. На каждое утвержде- 


са ` ние ответьте одним из четырех баллов или нулем. При этом каждый 
— ’ балл означает следующее: 
и, Изм | 4 балла - очень часто 
его ПОВ 3 балла - часто 
Нередко | 2 балла - иногда 
нии ель . ТГ балл - редко 
Ногото, ; О баллов - никогда 


к | Т. Мне хочется, чтобы мои друзья подбадривали меня. 
ой БН | 2. Постоянно чувствую свою ответотвеннооть по работе. 
ь | 3. Я беспокоюсь о своем будущем. 
к 4. Многие меня ненавидят. 
Нхолика 5, Я обладаю меньшей инициативой, нежели доугие. 
6. Я беспокоюсь за свое психическое состояние; . 

7. Я боюсь выглядеть глупцом. : 

8. Внешний вид других куда лучше, чем мой, 

9. Я боюсь выступать с речью перед незнакомыми людьми. 
10. Я часто допускаю ошибки. 
ГП. Как жаль, что я не умею говорить как следует с людьми. 
12. Как жаль, что мне не хватает уверенности в себе. : 
13. Мне бы хотелось, чтобы мои действия одобрялись другими чаще. 
14. Я слишком скромен. 
15. Моя жизнь бесполезна. 
16. Многие неправильного мнения обо мне. 
_ 17, Мне не с кем поделиться своими мыслями: 
и ждут от меня очень многого. 


я Моими мен , 


28. Мне кажется, что со мной должна случиться какая-нибудь нь 
приятность.. 

29. Меня волнует мысль о том, как люди относятся ко мне, 

30. Как халь, что я не так общителен, 

ЗТ. В спорах я высказываюсь только тогда, когда уверен в овоей 
ре. 

< Я думаю о том, чего ждет от меня общественность. 


о ОБРАЖОТКА ПОЛУЧЕННЫХ РЕЗУЛЬТАТОВ 


О 


Сложите полученные Вами баллы. Если Вы набрали от 0 до 25 бал- 
‹ лов, то это означает, что Вы в основном уверены в своих действиях, 
`Кс ччество баллов от 25 до 45 означает средний уровень, а от 46 
°и выше - низкий уровень самооценки. 


Анкета 3 


о ЛЮБЯТ ЛИ ВАС ЛЮДИ? 


. Обведите кружком "да", если Вы согласны с утверждением, или 

"нет" - если не согласны. 
Е. Вы должны помнить, что почти ежедневно в течение 

_ дня Вас пристально оценивают те, с кем Вам приходится ' 
общаться. | да нет 

2. У человека должно быть достаточно развито чув- 3 
ство самостоятельности, чтобы обсуждать с друзьями 
свое хобби, независимо от того, оаадалнют они его : 
к нет. - да нет 
м 9. Самое мудрое - сохранять достоинство даже и 
гда, когда у Вао имеется соблазн поступить иначе. да нет _ 
4. Если человек замечает ошибки в речи других, : : 3 
едует их поправлять. ` да нет _ 
огда _встречаетесь с. незнакомыми людьми, р к 
ротаточно остроумны, общительны и 


, 


‘о 
Ме, 8. Вы должны быть всегда настороже, не то окру- 
. жающие начнут подщучивать над Вами и выставлять в 
ен в, смешном виде. 
у 9. Если Вы общаетесь с человеком блестящим и 
сер остроумным, лучше не ввязываться в соревнование, 


а отдать ему должное и выйти из разговора. 
10. Человек всегда должен стараться, чтобы его 
о поведение соответствовало настроению компании, в 
до 25 и, Которой он находится. 


их __ Ц. Вы должны всегда помогать друзьям, потому 
ь, аот 4 ° Что может придти время, когда Вам понадобится их 
, __ помощь, 


12. Не стоит оказывать слишком много услуг другим, 


\нкета 3 ° потому что в конце концов очень немногие оценивают 
`. (| эти услуги по достоинству. 
| — _›. 3. Лучше, ‘если другие зависят от Вас, чем если 
шем, или ВЫ зависите от других. 
г: 14. Настоящий друг старается помогать овоим 
друзьям. — 

15. Человек должен выставлять напоказ свои лучшие 
качества, чтобы его оценили по достоинству и 
одобрили. — 

16. Если в компании рассказывают анекдот, который 
Вы уже слышали, Вы должны остановить рассказчика. 

17. Если в компании рассказывают анекдот, который 
Вы уже олышали, Вы должны быть достаточно вежливы, 
чтобы от всего сердца посмеяться над анекдотом. 

_ 18. Воли Вас пригласили к другу или подруге, а = 
те сходить в кино, Вы должны сказать, 
голова или придумать какое-то другое 


нет 
нет 
нет 


нет, 


И Подсчитать баллы нетрудно. к. 
В Правильные ответы "да" - 6, 13, 14, 20; "нет" - все остальные, 
За каждый ответ, который совпадает с правильным, начислите себе 
| по 5 баллов. Сложите набранные баллы и подочитайте общую сумму, 


И о которая означает: 
85 - 100 - отличнс ° 
` 75 - 89 - хорошо 
65 = 70 - удовлетворительно 
0 -60 - плохо 
Чем выше сумма баллов, тем больше у Вас оснований считать, 
что окружающие Вас любят. 


ПРЕОДОЛЕНИЕ КОНФЛИКТОВ 


Получив представление о том, что такое конфликт, какие условия 
способствуют его возникновению, рассмотрим, как же должен вести 
себя библиотекарь, чтобы с большей пользой для дела разрешить 
конфликтную ситуацию, снять возникшее нервное напряжение, овладеть 
способами и приемами анализа и выхода из конфликта с учетом с›0- 
ственных особенностей и особенностей читателя. — 

Конфликты всегда связаны с нервными нагрузками, не 
эмоциями, нарушением взаимоотношений, поэтому многие стараются 
либо не вмешиваться в конфликты, либо, по мере возможности, гасить 

подавлять их, не давая им найти свое разрешение. И то, и другое 
нельзя считать правильным. Невмешательство в конфликт может при- 
вести к тому, что столкновение оценок и мнений зайдет так далеко, 
_ Что интересы дела отодвинутся на второй план, а отношения между 
о людьми перейдут. в. открытую личную вражду. С другой стороны, по- 
_ давление всех конфликтов без разбора может привести к окрытому 
_недовольству, накоплению внутренней агрессии, которая в конце = 
йе Нцов. может. вырваться наружу, что приведет к новому конфликту. 
Для выхода из любой конфликтной ситуации Чиблиотекарю дУЖИО 
, вать у ‘себя следующие общие установки: 


А, Оценка конфликтной Для управления конфликтной си- 
по 98, ситуации туацией библиотекарю необходимо 
вы , з правильно ее оценить. Надо ПОМНИТЬ, 
что в случае конфликта перед наблюдателем непосредственно пред- 
стает новод, но не причина, 

Наиболее оптимально такое управление конфликтом, которое устра- 
няет объективные причины, создавшие конфлик тную ситуацию, а также 
снимает вызванную ими психическую напряженность и восстанавлива- 

ЧАтать, вт прежние нормальные как деловые, так и эмоциональные взаимоот- 
ношения. 

Польский психолог Е.Мелибруда (12) поедложил одну из самых 
конструктивных моделей поведения человека в конфликтной ситуации. 
Важную, на его взгляд, роль в разрешении конфликтов играют оле- 
кие условия ДУбЩИе факторы: 


за + в» 


жен Вести - адекватность отражения конфликта; 

зрешить - открытость и эффективность общения конфликтующих сторон; 
Ро — создание климата взаимного доверия и сотрудничества. 

ие, озаа Что же мешает нам объективно оценить возникщую конфликтную 

ЧТОМ < 26 ситуацию? 


Во-первых, к типичным искажениям восприятия конфликта его 
участниками относится "иллюзия собственного благородства". Фено- 
мен, довольно известный в психологии, заключается в том, что со- 
знание человека работает избирательно, вбирая то, с чем согласно, 
и оставляя за своим порогом то, что противоречи" сложившимся 
установкам. Человеку, вовлеченному в конфликт, кажется, что исти- 
на и справедливость целиком на его стороне. В большинстве кон- 
фликтов каждый из оппонетов уверен в своей правоть и стремлении к йе 
. ивому разрешению конфликта, убежден, что только противник 
этого не хочет, Человек сознает себя жертвой нападок ледей, мо- 


сторон склонна не замечать смысла собственных 
ицих зато сн 98. 
к оппоненту, но зато с негодованием 
отношению к < Пати 


на его действия. ДОПУСТИМ й, 
Принятие собственных действий как допустимых и законных, р. н 


конфлик 
ствий по 


о действий оппонента как нечестных и непозволительных, при усло 
если обе стороны осознают, что они ГоЕрАЕЕт одинаковые по от 
шению друг к другу поступки, называется "двойной этикой". 

| № Последнее психологическое явление, влияющее на адекватность 

| | | ‚ восприятия конфликта, Е.Мелибруда называет "вое ясно". 

Содержание этого явления состоит в чрезмерном упрощении конф 
ликтной ситуации. Причем, ситуация упрощается так, что подтвер- 
хдаются общие представления о том, что именно его действия хорощи 
| и правильны, а действия другого участника конфликта, наоборот, 

‚| м плохи и неадекватны. 

Все эти заблуждения, препятствуя адекватному отражению конфлик 

| ‘та в сознании его участников, никак не способствуют конструктивно 
му выходу из проблемной ситуации. Отражение ситуации может быть 

Чрезмерно субъективным, вплоть до того, что позиция другого учао 

“ника вообще не принимается, отвергается. 

_ Пытаясь разрешить конфликт и зная, что адекватность его воспри 

_ ятия может быть нарушена, постарайтесь проанализировать его со 

во ` сторон. Для этого целесообразно дать анализ конфликтной ситу 

© позиции другого его участника. Часто при оценке причин та- 
| самими библиотекарями мы встречаемся с очень резкими 

5ми обвинениями в адрес читателей. . 
` два примера: 

ательница устроила скандал на выдаче. Она предъявила 

Тя "качеству работы" - ее медленно обслуживают. 

пала по оценке библиотекаря: излишняя нервоз- 

читательниц. 


й 


невозможно по техническ 
отекарь считает: эгоист 


. том, 


м 

“«Х о вине читателя, надо постараться посмотреть на ситуацию глазами 
Щи еа последнего. Описание конкретных методик и упражнений, формирущих 
вые А эти умения, можно г в работе "Психологический контакт библио- 
№ текаоя с читателями” (С. 60-89). 
д ` \, Для того, чтобы прояснить позицию читателя в той или ИНОЙ 
а конфликтной ситуации, необходимо открытое общение конфликтующих 

в _ сторон. Но известно и то, что в конфликтной ситуации общение, как 
щения. —  фавило, ухудшается, поэтому следует в самом начале конфликта пой- 

№ ти на риск и как можно полнее, пусть даже в резкой форме, выска- 

зать друг другу то, что чувствуешь (но не то, что думаешь) о 
партнере. Здесь полезны: 

- открытые и личностно окрашенные высказывания, касающиеся 
состояния чувств и намерений; : } 

_- высказывания, передающие то, как человек понял слова и дей- 
ствия, а также стремление получить подтверждение того, что он по- 
нял их поавильно; 

- информация, содержащая обратную связь относительно того, как 
участник конфликта воспринимает партнера и толкует его поведение; 
- демонстрация того, что партнер воспринимается как личность 
(лайте понять читателю, что понимаете его несмотря на то, что не 
согласны с его конкретными поступками). Это снимает эмоциональный 
вакал, человек успокаивается. Взаимное выражение чувств может в 
таком случае создать условия для конструктивного обмена мыслями. 

о Хорошо, если бы каждый из противников мог, хотя бы частично, 
сообщить другому информацию по следующим в0прос:-1: 

— что он хотел бы сделать, чтобы разрешить конфликт; 

- какой реакции он ждет со стороны доугого; 

‘что он собирается предпринять, если партнер поведет себя не 
‚ как он ожидает; | 

на какие последствия он надеется в 
важно для нахождения средств 
предполагает следующие 4 


случае, если будет до- 


существа конфликта 
еее 


и , 6) как мой партнер видит проблему? Какие, по его мнению 
и его собственные действия лежат в основе конфликта? 

в) соответствует ли поведение каждого из нас сложившейся си. 
ттации? (Как показывают исследования, сила аффективной реакции 
И ° обычно не соответствует значимости конфликтогенной ситуации); 

о Г) как можно наиболее лаконично и полно определить нащу общук 

| . д) в каких вопросах мы с партнером расходимся? 

е) в каких мы солидарны и понимаем друг доуга? 

2. Определение причин конфликта: 

а) нужно как можно полнее и правильнее уяснить для себя, что в 
действиях противника кажется неприемлемым; 

6) нужно понять, какие действия в конфликте неприемлемы для 
партнера; 

в) необходимо определить причины возникновения конфликта, ` 

3. Поиск возможных путей разрешения конфликта состоит в по- 
исках ответов на следующие вопросы: 

° а) чт я мог бы сделать, чтобы разрешить конфликт? 

; 6) что мог бы сделать для этого партнер? 

в) каковы наши общие цели, во имя которых необходимо найти 

° выход из конфликта? 
__ 4. Для совместного решения о выходе из конфликта следует вы- 

_ яонить: _ 
° а) каковы вероятные следотвия каждого из возможных путей раз- 
_ решения конфликта? = 
— 6) что нужно еделать для достижения намеченной цели? 
_в) какой из способов разрешения конфликта вызывает у его 
участников чувство удовлетворения своей конотруктивностью? 

— 5. Как только принято совместное решение о выходе из конфликта, 
надо реализовать, При этом не следует мыоленно вновь и вновь 
Г ее"ь конфликтную ситуацию, сомневаясь в правильности 
бесконечно говорить по данному в0п- 


‚ Мои 


лаз 


м 


к 


твовать или 
.. Дей После оценки и анализа конфликт- 
Ной ситуации начинается процесо по- 


и ах защищаться? 
——> 
АЦин). иска выбора линии и 
ъ ). стратегии пове- 
Нацу ’ = дения. В действительности, на это уходят доли секунд, мы же рас- 
“а смотрим все варианты происходящих процессов достаточно подробно. 
4» 


Поведение любого человека в конфликтной ситуации может идти 
по двум основным направлениям: . 
- конструктивное поведение, 
я ее - защитное поведение. 
° Юз. У одного и того же человека мы можем найти признаки и конструк- 
м > тивного И защитного поведения одновременно, но все же какой-то из 
Млемы для них является поеобладающим. Е 


Конструктивное поведение. 


++ ео 


` 


^ 


\Фликта, ` 
гит в Е. При нем обе стороны (и библиотекарь и читатель) или одна из 

ь — сторон, осознав ситуацию, меняет стратегию своего поведения. Биб- 
”— | лиотекаръ начинает анализировать и находит причину конфликта или 


°— во исходных данных сложившейся ситуации, или в своих индивидуаль- 
^ ных особенностях: слабой воле, настойчивости, недостатке профес 
сиональных знаний и умений. Тогда его действия будут направлены 
на устранение препятствий, мешаюцих ноумальному контакту с читате- 


Основные условия конструктивного выхода из конфликтной ситуа- 
_ ции: 

Т. Соотнесение всех своих действий по отношению к читателю о 
конечным результатом: "Зачем я это делаю?", "Что я хочу добиться?" 
_ 2. Оценка действий читателя о точки зрения того, как они влияют 
на развитие конфликта. . 

_ 3. Постоянный самоанализ: %2` 
_- ошибочный результат - что нужно оделать? как? 
зультат = какие были допущены ошибки: в видении 


ешения главное - высокий профессионализм библиотекаря, его ор 


| ектное поведение. 
| ’ Но нельзя забывать (06 этом мы говорили в предыдущем раздель) 
] ] , 


что многие конфликты, кажущиеся "деловыми", - на самом деле заме. 
| ваны на чувствах и взаимоотношениях. В результате напряжение но 

устраняется; если деловая часть безупречно отрегулирована, оно 
переносится на другую ситуацию. 

В любом конфликте всегда очень полезно попытаться отвлечься 
от содержательной стороны спора и сосредоточить внимание искличи- 
‚ тельно на эмоциональной, то есть, сделать попытку разобраться, 
‘какие чувства владеют Вами, а какие читателем. Часто удается ус 
`тановить, что содержание спора не более, чем маскировка готовых 
° у. эмоциональных комплексов, которые требуют разрядки и могут 
быть сняты в данном случае через предмет обсуждения. Вспомним, 
как часто, находясь в плохом расположении духа, мы начинаем бурно 
реагировать на такие события и слова, которые еще вчера нас сов- 
о сем не беспокоили. 

_ Для иллюстрации можно привести следующий пример: 

Возник конфликт из-за задержки читательницей книг на д. 
тода. Было сделано замечание, на которое она ответила, что 
книги целы, она бы хотела их подклеить, но теперь она их 
\ вернет в том виде, в котором они есть. Ей было сказано о 

° необходимости выполнять правила библиотеки, о том, что 
книги принадлежат не лично ей, а библиотеке. Сказали ей 
о штрафе, который будет введен для должников, на ЧТо поду- 
_ чили ответ: "Не беспокойтесь о моем кошельке". 
съ, столкнувшись с "конфликтной" личностью, библиотекарь 
"подлил масла в огонь". Очевидно в данном случае, УЧИТЫВАЯ 
и состояние читательницы, надо было сдержать свои ЧУВ- 
‚ ней менее дидактично. 

у арю очень важно уметь справляться 60 свом — 
ым состоянием, обладать интуицией и достаточными Ех 
‚ хотя бы об основных конфликтных к 


о том, каким должно быть поведене 


дотвращению конфликтных © . 


“а повеление затрудняет решение конфликтной ситуации. Это связ 
тем, что способность видеть пусть даже в р с 


МОМ мы фликтной ситуации и в связи с этим принимать решение, активно 


“яж № о9бя ВоОти визывает меньше отрицательных эмоций, чем бездействие. 
Интересен такой факт. Проводя исследование, мы предлагали биб- 


Сова, к. лиотекарям дать определение слова "конфликт". Результаты показали, 
ес о оишиот коре вы 
ы Тлечь, ьшей своей части неразрешимое про- 
ание | тивоборство двух сторон. Это говорит о том, что среди библиотека- 
ы. рей распространена установка на неконструктивность конфликта. 
‚’ Отсюда - часто встречающееся защитное поведение. 
овка т тное поведение возникает в том случае, когда библиотекарь 
Рот не видит реальных путей для решения спорного вопроса. Усиливается 
! негативное эмоциональное состояние, нагнетается излишнее лсихоло- 
‘. Вепомнии, тическое напряжение. Основные усилия направляются не на разработку 
начинаем буз ‘и реализацию конструктивной программы поведения, не на анализ 
вчера наб 00 своих психологических особенностей, их оценку и формирование, а 
— Ка снятие напряжения. 


< ам Среди наиболее типичных способов защитного поведения психологи 
книг над й выделяют: 
ответила, ч® — агрессию ‘(непосредственную или замаскированную); 


- проекцию (собственные проблемы переносятся вовне); 

— уход от неприятной ситуации (вытеснение ее); 

— фантазию; Г 

_- замену цели (рационализацию) ; 
_- психологическую разрядку- 
5 Защитная реакция возникает у человека всякий рез, когда возни- 
".  Кает та или иная ситуация, задеваюцая внутрейнее "я" человека, от- 
{ательно сказывающаяся на его самоуважении. В том случае, воли 
е имеет возможности или просто не умеет строить свое 
конструктивно, самовыралаться, восстановив тем самым 
он на вести себя А ен 


А.Фрейд (дочь З,Фрейда) считала, что цель поихологической за 

°— снижение УРОВНЯ тревоги и страха в ситуации внутренне, 
отн 54 Механизмы психологической защиты не разрешают Кони 
о ть снижают уровень тревоги. р 
| я психолог Ф.Е.Василкк (5) подчеркивает, что процеео 
психологической зациты носит в большинстве случаев неосознанный 
характер. По своей сути это отрицание реальности, бегство от но, 


самообман. 
В каких же формах происходит психологическая защита? 
я. Причины собственных неудач проецируются вовне и при. 


писываются воем окружающим. Свои недостатки человек не осознает, 
а видит их во всех людях - "все такие". В силу этого человек 
Чузствует себя психологически более устойчиво, что позволяет ему 
оправиться с излишним внутренним напряжением. Как форма защиты э 
‘не очень эффективный путь, поскольку конфликтная ситуация остает- 
оя, не говоря уже о том, что такая защита становится источником 
негативных изменений личности. 
° К бывает и иначе. Человек сам осознает, что имеет недостатки, 
Однако для того, чтобы ему было легче мириться с ними, он при.м- 
сывает их другим людям. Такой защитный механизм называется рацио- 
° налистической проекцией. Если кто-то из читателей невовремя воз- 
вратил книги, то он оклонен считать, что и остальные поступают 
а точно так же, а библиотекарь почему-то "придирается" именно к 


Не всегда при проекции доугому человеку поиписываются негатив 
› черты характера. Проецироваться могут также и эмоциональные 


существует такой механизм психологической защиты 
э. Далеко не всегда удается урегулировать псих” 
т в реальном поведении, а в мире фантазии лег“ 
из самой тяжелой конфликтной ситуации» 
ный механизм поихологической защиты ^_ 
устранение из сознания тех моментов» _ 


ан \ несенной агрессией читатель, получивший 

\ уотроивший скандал, пытается объяснить с 
“, рационализирует агрессивный ИМПУЛЬС, кот 
Чо ного объяснения не имеет. 


3 
о В но вЫ особенностей проявляются такие ме- 
м ханизмы, экстернализация и интернализация. Экстернализация про- 
№ является тогда, когда человек робок, нерешителен, застенчив. Ему 
ЩИта? представляется возможность проявить себя, совершить активное дей- 
ствие. В силу своего характера он сделать этого не может. Каким 
и Ц, образом такой человек будет объяснять себе собственную нерешитель- 
го Чел ность? Он скажет, что существуют какие-то внешние причины, кото- 
поз рые не позволяют ему проявить самого себя: другие лющи поотив 
фо ЗОЛЯ вц него настроены, кто-то не хочет, чтобы он совершил‘этот поступок. 
Ома защит » Причина конфликта переносится изнутри вовне. 
итуация. Отаку Интернализация - это обратный процесс. Человек по своим способ- 
ся ИС ТО ЧНиКои ностям и возможностям достоин того, чтобы занять определенное мес- 
то в жизни. Однако чисто внешние обстоятельства мешают ему реали- 
ет недостатки, зовать себя. В конечном итоге, не добившись своей цели, человек 
ми, он прь „ ТАк или иначе обесценивает ее, снимая уровень эмоционального на- 
ывается Ре пряхения и возвращает себе душевный покой, несмотря на то, что 
= цель не достигнута. 


эмоциональный заряд и 
вое поведение разумно, он 
орый на самом деле разум- 


их к. | К механизмам психологической защиты близки механизмы психоло- 


тической разрялки. Наиболее известный из них - так называемая 
сублимация (замещение), перенос отрицательной энергии. Представьте 
себе, что Вы вернулись домой после неудачно око. чившегося дня на 
работе. Вам пришлось испытать и давку в общественном транспорте, 

и часовое стояние в очереди. И вот Вы приходите ломой. Конечно, 
`Вы могли бы направить инстинктивный агрессивный импульс на кого-то 
3 домашних (как в примере на с.21), но их нет дома. Тогда Вы 

в ванную комнату и начинаете энергично стирать ‹олье. После 
8 работы настроение явно улучшается. Агрессивный импульс 
в простую, но нужную работу. = 


‘психологической разрядки 


Одним из вариантов является скандал. Во время скандала люди 
не стеснены обычными общепринятыми нормами поведения. Их  ДВИЖОНия 
агрессивны, интонации ‘их голосов также чрезвычайно выразительны, 
Лина краснеют, руки дрожат, повышается потливость. Создается впа- 
_ чатление, что все одерживаемне эмоции, как бы одновременно прорвав 
плотину, вырвались наружу. Скандалящие обычно обрушивают друг на 

| _ дуга поток взаимных обвинений, при этом произносятся слова, ко- 
’. торые не употребляются, очевидно, в обычной жизни. Форма вноаже- 
— ния мыслей тоже далеко не та, к которой прибегают люди, когда вы- 
зоняют отношения в обыденной жизни. Близкой к классическому скан- 
_ далу является такая форма психологической разрядки как инсцени- 
_ рованная реакция. Имеется запас отрицательной эмоциональной на- 
пряженности, человек как бы ждет такую ситуацию, в которой он мог 
_ бы "разрядиться". В быту есть очень точное выраение — человек 
"цепляется", "нарывается" на скандал. 
} Наконец, механизмом разрядки может быть повышенный аппетит, 
_ жажда, злоупотребление алкоголем. 
— Очень часто пои защите или разрядке человек использует агрес- 
‘сию, Под агрессивным поведением понимаются такие слова и поступки, 


е каждому оружие, и во всем мы с большим или меньшим ‘отеком 
применяем. Наиболее точное проявление подобной агоессии - 


Зе 
мо, “я ых Социальная, экономическая напояженность в наше время способ— 
ствуют усилению агрессивности нашего поведения. Но несмотря на 
м библиотечные раб; 
3: ро расотники, как, впрочем, и представители других 


" никативных" професс 
мы. ы комму. профессий должны стараться овладевать навиками 
а Эр саморегуляции поведения. Это позволит им не только не провоциро- 


ода вать собственное агрессивное поведение, но и гасить вспышки аг- 
Кому № — рессии у читателей. Как научиться этому, знакомит раздел "Как 
к ще управлять собой в конфликтной ситуации". , 
ал но НУ Поведение человека в конфликтной ситуации определяется многими 


ы я На» ® личностными особенностями: темпераментом, характером, волей`и 
хо Й оо т.п. Нравственная значимость действия зависит прежде всего от 


- „. „ 
Человек воспитанности участников конфликта. На способ поведения влияет 

` также значимость цели. Для получения желаемого результата будут 
аппети: = ооализованы все психические и физические возможности человека. 


, Определяет способ поведения и характеристика самого препятствия, 

ЗУует агри. "0 есть того фактора, который вызывает конфликтную ситуацию. Если 

Зи Поти, препятствие, по мнению той или иной личности, невозможно преодолеть, 
’ это понимание толкает его на защитный тип поведения. 


“Основные стратегии разрешения: Если обобщить основные вари- 
конфликтных ситуаций : анты поведения библиотекарей в 
——Щ ‘конфликтных ситуациях, то можно 
_ выделить пять основных стратегий поведения: избежание, приспособ- 
_ ление, компромисс, соперничество, сотрудничестве . 

— Остановимся более подробно на этих стратегиях поведения, рас-_ 
трев возможности их применения для конструктивного разрешения 
онфликтных ситуаций в библиотечном оболужвани. `` 
Избежание. Один из партнеров может попытаться тем или иным 

м (хлопнув дверью, сменив тему беседы или не вм. мваясь в 
Из к нфликтной ситуации, оставляя ее неразрешенной.. _ 


юэ. + 


теля поступил тематический запрос. Я долго 
подбирала литературу. Следующий читатель 

С |" |. 
возмущается: "Сколько можно ждать, надоело?!"., Меня очень 


# 
| 
| | 
| От одного чита 
| 
| огорчило, я извинилась, Хотя было обидно. Защитили меня 


(минут 10-15 ) 


а читатели, которые сказали, что оболуживаю и подбираю книги 
> _ я воегда быстро, но бывают такие темы, по которым надо 
искать долго. В итоге читательница написала свою фамилию 
и, положив книги, ушла. Хотя потом, посотая библиотеку, 
была довольна, но мне это запомнилось. 
` Здесь мы наблюдаем стратегию избежания, ухода от ‘конфликта 
(библиотекарь не стала вступать в полемику с читательницей или 
что-то ей предлагать взамен, а извинилась). Ей удалось избежать 
острого конфликта, но читательница ушла обидевшись, хотя потом 
она изменила свое мнение, глядя на хорошую работу библиотекаря, 
но у самого библиотекаря остался неприятный осадок, чувство не- 
‘удовлетворенности. В этом случае можно было бы посоветовать биб- 
лиотекарю вести себя более активно, спокойно разъяснив читателю 
‘причину задержки и предложив что-то взамен. 
Психологи советуют, что избежание конфликта целесообразно: 
— если источник конфликта тривиален и не имеет значения по : 
° сравнению с более важными задачами; | 
— когда необходимо время для того, чтобы восстановить спокой- 
ствие и создать условия для объективной оценки ситуации; 3 
_ - В случае, если изучение ситуации и дополнительной информации. 
по рассматриваемому конфликту оказывается более важным, чем не- | 
медленное принятие решения; А. : 
_- если предмет конфликта не имеет отношения к делу, уводит в 
и при этом является симптомом других, более серьезных 


м 


татели более успешно могут урегулировать конфликт. : 
а Е { у # 
согласованности, отчужденности, непримиримости, ко- | 
ще более обостриться в процессе разрешения конфлик 
потекаря сомнения в необходимости рассмотр 

оме: емени. : т: - : - . : = 
,- Один из партнеров может отказаться 
‘ъся с мнением другой стороны. ПРИ. 
ед сы 


. ы 


Ко РАТЬ ть В ЧМ мы расходимоя, д опера 

И Ме внимание на то, с чем мы оба согласны. Ь обратить 

о. 9% - Иногда я жертвую своими соботвенными инт 

‚рак и сов другого человека. ересами ради интере- 
Надо | По данным нашего иселедования 21% библиотек 


арей исп 
у эту тактику в своем общении с читателями. ны 


- Рассмотрим о 
МОтаку, меров ее применения. и ща. 
Читатель пришел с обходным листом, а за ним числились 

лик та книги. Он говорит; что книг нет, денег нет, подписывайте 
ицей | обходной лист. Я ему объясняю, что не могу подписать а он 
Избежа ° стоит на своем. Одним словом, пришлось подписать. 

ТЯ потом В данной ситуации библиотекарь "подстроилоя" под читателя, 
отека позволив ему "переиграть" себя, 
вотью ы Использование данной стратегии рекомендуется в следующих кон- 

_ фликтах: 
ова | 
ть 6и6- _ когда ключевая проблема состоит в установлении спокойствия 


и стабильности, а не в разрешении конфликта по существу; 
: = - когда предмет разногласий более существенен для читателей, 
бразно: З чем для библиотекаря, и требуется удовлетворение их притязаний, 
эния по восстановление климата сотрудничества и взаимопомощи; 
®— < @6ли нуждается в упрочении взаимное доверие, стремление при- 

ть СПОК слущиваться к мнению других и открывается возможность более слож- 
Л =. ных ситуаций по сравнению с той, которая рассматривается в данный 

_- при необходимости формирования особых условий, чтобы мнение 
было глубоко воспринято и понято, а также чтобы у него была воз- 
Жность глубже изучить ситуацию; — 
чае, если можно позволить читателю действовать по соб-^ 
усмотрению, чтобы он приобрел опыт, извлекая его из. 


в 


т опособ поведения среди библиотекарей также популярен, и 
1. Частота выбора - 25%. 
. ение конфликта путем взаимных уступу 
читателя, У меня на столе лежит редкая, оо0бо 
Заходят два та Я ев оставила для одного из них, и. 
ры дугой также требует ве: "Дайте ее мне!" 
аж ею оставила ее другому. Он говорит: "Вечно 
гв прячет! Как ни зайдешь, ни попросишь, никогда ниы 
чего нот!" Я говорю: "Я оставлю Вам эту книгу, как только 
ее вернут, я никому ее не дам, оставлю только кг Вас. 
Через неделю ее вернут. Заходите и спрашивайте”. 

В этой ситуации видно, что и читатель и библиотекарь пошли на 
©, .еделенные уступки, выработав таким образом решевие, которое 
устраивает обе стороны. 

Компромисс в разрешении конфликтной ситуации уместен: 

‹ - когда аргументы "за" и "против" взаимоисключающих позиций в 
' равной степени убедительны (или неубедительны); 
| и _ = при необходимости временного урегулирования сложных пробле 
а: — если необходимо поинять срочное решение при дефиците вре «ен 

я, - если ни сотрудничество, ни волевое проведение в жизнь свое) 

› точки зрения не приводят к успеху. 
® Сотрудничество. Совместное участие обеих сторон в разрешении 
_ конфликтной ситуации. Проследим за ходом рассуждений библиотекар 
_ в этом случае. 
_- Первым делом я стремлюсь ясно определить то, в чем состоят 
‘затронутые интересы и спорные вопросы. 
Улаживая ситуацию, я всегда стремлюсь найти поддержку у чи 


Это 


едыдущи 
* оо на удачное разреш 


ноже ить конфликт с учетом интересов другого чело 


выбора этот пособ общения библиотекарей с читател 
^^ - третье место. 

зо ПОимора можно привести такую онтуацию, до 4иб 

‘ совместное решение: | з 

сдал записанную за ним книгу. 

этого не мог. Конфликт 


О 


цу. чество и совместное 
борт Участие в 

| к. 4 ситуаций МОТУТ быть использованы: Разрешении конфликтных 
ных ус _ когда при поиске общего решения каждый из- по 
Кая, ие слишком важен, чтобы пожертвовать им ради дос 
в. _ =. са; 

- - если основная цель обсуждения состоит в ри 
СИТ: > ВОГО ОПЫТА работы, получении и ъзаимообогацении информацией: 

Ве, - при необходимости интеграции точек зрения и сближения мн 

Ни. библиотекаря и читателя, имеющих различные подходы к решению ве" 


о лемы. . 


тижения коипромис- 


бретении совмеот- 


как 
=. о чество. Осуществляется 
: к ие к попытка одной из сторон навязать 
р ь п партнеру свое со решение при игнорировании мнения другой 
Ощли 3; стороны. Если тот не уступает, ооздаются предпосылки для развер- 
‚ Которое  тывания конфронтации, иной раз переходящей в открытый обмен враж- 
дебными действиями. Здесь библиотекари руководствуются следующими 
ен: установками :. 
х позиций, -Я Стараюсь добиться овоего. .. 
_ Я обычно пытаюсь убедить другого в преимуществе своей позиции. 
ных пробле - Я настаиваю, чтобы все было сделано по-моему. 
ците вре юн _Эти способы наименее популярны у библиотекарей - им отдали 
ЖИЗНЬ своей Предпочтение только 5%. В сочетании с другими методами при опре- 
Е _ деленной мягкости и тактичности поведения эта тактика может быть 
 азрешении удачно использована в ситуации, подобной следующей: 
иблиотекар разрешила однажды (из-за ремонта клуба) устроить в читаль- 
:} зале библиотеки агитпункт. Все было очень хорошо, чисто, 
‚ крабиво. На следующий год, несмотря на то, что клуб 
‘ировали, руководство завода бесцеремонно решило — 
читальный зал под агитцункт, н0 я не разрешила этого 
‘т.к. нарушается режим работы библиотеки. Кроме. того, 


году в агитцункте безобразничали. Я пошла на общий 
и с предоздателем гориопол- 


сы библиотеки. И теперь вое 


ничество в разрешении конфликта может использоваться, 
ва а требуются быстрые и решительные меры для предотвраце 
вы когд ных ситуаций; 


ных и опас 
епредвиден Е. 
ния Н ыы та глобальных проблем, связанных с эффективностью 


деятельности, когда библиотекарь абсолютно У о В своей право 
| С сб взаимодействие осуществляется С арене по складу 
| характера предпочитакщими ежоитарный стиль руководотваз 
ми _ если важно повысить личностную вовлеченность в деятельность 
| оппонента, деловое общение; 

| ^ 2 лом случае, когда надо преодолеть существующие негативны 

эмоции и установки, препятствующие совместной деятельности. 

› Как было видно из предыдущей ситуации, на практике нередко э 

} вианты следуют друг за другом до тех пор, пока рошение все жа 

| ; как-то принимается или наблюдается совместный отказ -от принятия 

| ` решения (наиболее характерен в этом случае совместный уход после 
| о отороченной конфронтации). 
Рассмотрим ситуацию, в разрешении которой библиотекарь исполь 
: зовал сочетание различных вариантов поведения. 

РА Читатель записался в библиотеку в 1989 г., был в о вр. м 
инженером, секретарем партийной организации, учился в высш 
партийной школе. Взял пять книг и пропал. Нашла его через 

е ‚ год, он уже работал инструктором в райкоме. Созвонились, 

| ° просила вернуть книги. Пообещал, но не пришел. В 1991 г. 

ыы он вернулся на завод, стал зам. начальника управления. 

Снова с трудом нашла его, просила вернуть книги. В этом Г 

ду он уже начальник управления, к нему не доберешься чере 
изгородь секретарей, но я дозвонилась, договорилась о встр 

’° че. Совсем недавно после четырехлетней разлуки встреча со 

ы: отоялась. Он вел себя надменно, был сердит (такого важ- 
ного человека отрывают от работы из-за пустяков), пришлос 

Цоиложить много усилий, обаяния, чтобы убедить его и раз- 


_ рядить ситуацию. Ушел, улыбаясь. 
решение этой ситуации показывает, как библиотекарь может 
Использовать разнообразие стратегий разрешения конфликт 
ме конечно, потребовало дополнительных усилий с его 
ачала пришлось не требовать, а уговаривать, просить» 
_Читателя "снизу", но, очевидно, это был 
Ситу Библиотекарь, учитывая индивидуал 
оциальное положение избрал дани“ 
‚результат - улыбку на лице 


даю. 
;, = 


роща: : х 
| о тателя, © одной стороны, и удовлетворенность библ 
к ` той. Воли бы библиотекарь пошел по пути сопернич Чотоя 
В В ества, как = 
“Вов к дыдущей ситуации, вряд ли ему бы удалось Добиться поло в ще 
х що Ча результата, скорее всего, отношения бы обострились жительного 
ч ’ острая нервная ситуация, которая не привела б ‚ возникла бы 
Тва, й ы к положительному 
я , Я результату. 
о 1 
о Ход разрешения этой ситуации предполагает, что, начавшись с 
\ способления к читателю, а в дальнейшем Ех = при- 
е 
ф ата, симпатию, общение между ним и библиотекарем стало м Е 
Е п“ 
| НОСТИ, —М "на Вх „ То есть в режиме сотрудничества (ведь библиотекарю 
ев Нередко удалось убедить читателя вернуть книги). 
у : 
ние вое : Как мы видим, из этих пяти вариантов наиболее конструктивны -. 
от прин, КОЦРОМИСС и сотрудничество, так как в данных вариантах активное 
| ый участие в разрешении ситуации принимают обе стороны - и библиоте- 
карь, и читатель. Наименее конструктивно избежание, так как здесь 
екарь исп т библиотекарь практически пускает развитие ситуации "на самотек", 
8 хотя в определенных условиях библиотекарь может уладить конфликт- 
ную ситуацию, действуя именно этим способом. 
„Вариант соперничества также пои определенных условиях может 
способствовать конструктивному разрешению конфликтной ситуации, 
а его черз если читатель уступит, но здесь нужно понимать, что успех будет 
_ достигнут ценой принятия на себя всей полноты ответственности за 
| ы последствия принятого решения. Но есть определенный риск перехода 
ерничества в непримиримое противостояние библиотекаря и чита- 


авления, С° 

и. Вот КоНтронтацию. 

‚решься Целесообразность выбора той или иной стратегии 

конкретной ситуации будет в конечном итоге оп 
стные особенности (темперамент, характер, 

у | лагает мак- 

ость цели (когда цель значима, человек ден иг 

‚ выбирает более конструктивный способ поведег | 

гер твий ( опятствио невозможно преодолеть, 

тер препятс (если препятствий * 

ние 1 на защитный тип поведения?» 

олько для Вас характерна та о — 

предлагаем р 


8ря - с диу- 


[В © в.а 


поведения в каж- 
зделяться тремя 


и Ро 
1х. Вас более характерно, а что - менев, 


что для 
не нуждается ли Ваше поведение в определенных 


| | с полученными результатами? 
Е. . ". 
Е ТИПИЧЕЫЕ СПОСОЕЫ РЕАГИРОВАНИЯ 

НА КОНОЛИКТЕЗЕ СИТУАЦИИ 


тавляю возможность другим взять на себя 
ние спорного вопроса. . 
6) Чем обсуждать то, в чем мы расходимся, я стараюсь обратит" 


внимание на то, С чем мы оба согласны. 


2. а) Я стараюсь найти компромиссное решение. 
6) Я пытаюсь уладить ого с учетом интересов другого человека. 


и моих собственных. 
_ 3. а) Обычно я настойчиво стремлюсь добиться своего. 
_6) Иногда я жертвую своими собственными интересами ради интер 


- сов другого человека. 
4, а) Я стараюсь найти компромиссное решение. 
® 6) Я стараюсь не задеть чувств другого человека, 
5. а). Улаживая спорную ситуацию, я все время пытаюсь найти под- | 


держку. у другого. 
- _ 6) Я стараюсь делать все, чтобы избежать веополезной падрилав 


т. а) Иногда я поедос 
| ° . ответственность за реше 


. а) Я пытаюсь избежать неприятности для себя. : 
6) Я стараюсь добиться своего. ь з 
_Я стараюсь отложить решение спорного вопроса с тем, чтобы. 
‘решить его окончательно. - 

С) те возможным в чем-то уступить, чтобы добиться дет 


Е 6) Я стараюсь успокоить другого и главным 
А ‚ наши отношения. образом сохранить 
_— 12. а) Зачастую я избегаю занимать позицию, кото 
= рая может 
ооо : вызвать 
6) Я даю возможность другом [5 
У в чем-то оставаться при своем 
мнении, если он также идет навстречу. 
’-13. а) Я предлагаю средною позицию. 
аракь об 6). Я настаиваю, чтобы все было сделано по-моему. 
`В» 14. а) Я сообщаю другому свою точку зрения и спрашиваю о его 
того : | ф9 я пытаюсь показать другому логику и преимущество моих 
р, ® 15. а) Я стараюсь успокоить другого и сохранить наши отношения. 
| * 9 6) я стараюсь сделать все необходимое, чтобы избежать нацря- 
” 16, а) Я стараюсь не задеть чувств другого. 
0) Я обычно пытаюсь убедить другого в преимуществах моей 
| Позиции, 


На се 


ка. Е РЕ т 2 

аюсь ый | ь 1. а) Обычно я настойчиво стремлюсь добиться своего. 

и. ° 6) Я стараюсь сделать все, чтобы избежать бесполезной напря- 
ха женности. 

олезной 


_18. а) Если это сделает другого счастливым, я дам ему возможность _ 

_ настоять. на своем. | : 

_ 9) Я дам другому возможность остаться присвоем мнении, есля 

он идет мне навстречу. г 

а) Первым делом, я пытаюсь определить то, в чвё состоят все 

утые интересы ‘и спорные вопросы. + Е, 

стараюсь отложить спорные вопросы о тем, чтобы оо преме- = 
‘их окончательно. © _ 8 , 

сь немедленно преодолеть наши разногласия. 

найти наилучшее сочетание выгод и потерь 
ТИ са, оне: 2 И: 


ть __^ 6) Иногда предоставляю другим взять на себя Ответственность 
ий за решение спорного вопроса. 
Иа 24. а) Если позиция другого кажется ему очень важной, я стара 
идти ему навстречу. = — 
ИН 6) Я стараюсь убедить другого пойти на компромисс. 
25. а) Я пытаюсь убедить другого в своей правоте. 
И 6) Ведя переговоры, я стараюсь быть внимательным к аргументац 
| ‚ другого. - ь 
И 26. а) Я обычно предлагаю. среднюю позицию. 
^^ в) Я почти воегда отремлюсь удовлетворить интересы каждого 
из нас. 
27. а) Зачастую стремлюсь избожать споров. 
`` в) воли это сделает другого человека счастливым, я дам ему 
возможность настоять на своем. 
_ 28. а) Обычно я настойчиво стремлюсь добиться овоего. 
6) Улаживая ситуацию, я обычно стремлюсь найти поддержку у 
го. 2 
_ 29. а) Я предлагаю среднюю позицию. 
з _ 6) Думаю, что не воегда стоит волноваться из-за возникащих 
: разногласий. | 
у 30. а) Я стараюсь не задеть чувств другого. 
_ 6) Я всегда занимаю такую позицию в опоре, чтобы мы совместно 
могли р т а 
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ПУТЬ К БЕСКОНОЛИК ТНОМУ ОБЩЕНИЮ 


Можно ли вести себя так, чтобы 
избежать конфликтов в профессионалу 
| И ном и личном общении? Психологи от- 
о "да", только надо придерживаться определенной ‘линии 

> ‘пе психологи В.Зигерт и Л.Ланг (9) выделяют сле 


| | 
' роведения. Немецкие 
пищу линию поведения, прохиводейотвующую возникновению серьез- 


| ных конфликтов. 

| та Видеть другого человека во всем многообразии его личностных 

| ° проявлений, с понятными желаниями и представлениями о собственном 

| } т . Дайте партнеру почувствовать, что Вы его внимательно шае- 

о те, помогите ему раскрыться, вести честно и конструктивно. Кон- | 
Е может быть установлен достаточно просто, если терпеливо, не’ 
перебивая выслушать собеседника. Быстрая интерпретация усльшанно 
то, нетерпеливое понукание: "Понятно, понятно, все ясно, на этом. 

° можете остановиться", - говорит собеседнику следующее: 

т. Для меня в твоих проблемах нет ничего неясного. 

У меня нет премеля заниматься твоими: смехотворными оба 

_ мами. 
_ 3. Я №0 такой болран, как ты. 


Вы предотоит трудный 


ь ее хх в 


одство - это наихудшая из всех мыслимых ара длЯ 
к В ажика и заявляете об этом; "Если бы я оказался 1 
(сигнал ‘для митатоля: я считаюсь с Вашим подоле 


ожить поменяться а "Но Вы тоже аж] 
: Я считаю Вас достаточно разумным для 97 


я скажите: "На Вашем месте я...". 
так, роли, Выразите его предотавления и мысли ово 
“А, правильно понял, Вы недовольны тем, что..." 


но вас объединяет, а что - разъединяет. Попросите 
—- 0) свои предложения, присоедините его к партнера дать 


И пригласите оказаться в Вашей 


ИМИ. словами + "р сли я 
и зафиксируйте, 


) _ ие из них. Вашим и вместе выберите луч- 
Е т оРте, что Вам предотоит важный и ответственный 
о оды, разговор, в процессе которого Вы планируете констри`.мвно разре- 

| шить с читателем или. другим партнером ло общению св›оную проблему 
Здесь, как утверждают психологи, самое важное — установить опти- 7 
о ли ’° мальные для данной беседы мехличностные отношения или тип кон- 
КО соб ‚ такта. Тип контакта, ("сверху", "снизу", "на равных") уст 
тельно та тоя, хе правило, еще до первых слов взаимным расположением в 
блушь пространстве, позами, взглядами, улыбками. Слова здесь не так ух. 
УКТивНо, Ков. важны: во вступительных, вернее, предварительных -риокх более. 
терпеливо, и важна интонация. 
Ация услышан, КАК по внешнему виду читателя определить, Ед тип контакта 
‘зи ОЕ предпочтет? : 
’ Напряженная поза с подбородком, параллельным земле, с жестким, 
номигающим взглядом или взором, направленным поверх головы собе- 
седника, медленная речь с выдержанными паузами, навязывание парт- 
неру определенной. дистанции (как дальней, так и ближней) служат 
_ отличительными признаками классической техники доминирования (при- 
стройки "оверху"). Пристройка "на равных" отмечается мышечной рад — _ 
кованностью, симметричностью поз, синхронизацией темпа речи, урав-. 


`ниванием громкости, обменом взглядами. 
нтакта - необходимый этап аи. Нередко цри- 


| как люди без всяких, казалось бы, на то причин. 
возвращаются к началу разговора. Такая "пробуксовка”. 

на необходимость сменить: тип контакта или Же яв- — 
г неоправданно форсированного темпа, когда уже на — 

‘контакта пытаются достичь решения вопроса, с- 


раньше (см. с.43). На практике эти варианты могут следовать один 


-отказ от принятия решений. 


инициа: (циативы и ответственности за принимаемое Вами совместное реше 


что контакт установлен и читатель готов 


серьезному разговору, тогда после плузн, необходимой, ‘чтобн убу_ 
диться, Что он готов Вас слушать, переходите к предложению своей 
проблемы. В зависимости от типа установленного контакта, оущестии 
несколько подходов к изложению проблемы: 

— если между Вами и читателем установился контакт "снизу- 
вверх", то целесообразно обрисовать ему проблемную ситуацию и р 
пригласить подумать над тем, что же ку жно делать. Таким образом 
основная инициатива по ве разрешению переходит к читателю; 

_ при общении "на равных" возможно предложить совместно выра- 
` ботать способ ее решения; 

— при контакте "сверху-вниз” Вы предлагаете читателю лишь в0- 
Тласиться с уже принятым планом действий. Здесь вся полнота от 
ветственности ложится на Вс. 

Следующий шаг - согласование позиций и выработка решений. 

` При совпадении взглядов на проблему трудностей в выработке ре- 
шений не возникает. Совсем иное дело, когда позиции противоречивн 
и даже противоположны. В такой ситуации можно прибегнуть к одной 
из тех стратегий поведения (соперничество, сотрудничество, ке.:- 
фоонтация, приспособление, компромисс), о которых мы говорили | 


Если Вы определили, 


за доугим, пока решение не принимается или случается совместный 


т _В те итоги. Можно произнести заключительную фа 
типа: "Хорошо, мы с Вами договорились. Ч. к 
пы, ор ерез. ны Вы прине 


Важным психологическим моментом является проблема распределени 


р напрямую связана с ответственностью. Чем больше 
рты Е и те ты этапах беседы, тем больше ответ-. 
С. есь _— ‚ Недаром любят повторять: "Инициатива 

я » Кто задал тип контакта, определил форму 

ая ‚ ВЫДВИНул принятую идею решения, кто подвел ито- 

ь `оформулировав. решение. Если все это сделали Вы, 
ности всю полноту психологической ответственно“ 
блемы , ‚ Которая составила предмет разгово 
еделить инициативу между 
тиву не менее важно, чем взять 
`овора с читатолем, описав _ 


с 
в ® по этому поводу. Если в ходе. обсужде 


Вами НИЯ проблемы 
ь предпочитаемое ‚ Дайте возможность читателю Рене решениз, 
вх М рать. В противном случае он будет чу сформулиро- 
| “низу. | намеченных акций и будет подходить к 
а _ дей ответственности. 


` 
Аким о Инициативу в разрешении спорного вопроса библиотекарь м 
"Татель. 3 ‘передать читателю с помощью вопроса. Если Вы и их ожет 
местно НХ", МОЖНО спросить: "Что Вы думаете об этом?" При акй 
‚ "СНИЗУ - вверх", когда- Вы "подстраиваетесь" под читателя т 

‘телю о на "Как этого добиться?" Еоли доминирует библио- 

%- твкарь (контакт "сверху-вниз")›и он сам предлагает вариант реше- 
Ота ния, может прозвучать: "Можете ли Вы это сделать?" или "Что Вам 

о НУЖНО ДЛЯ ТОГО, ЧТОбЫ это сделать?" . | 

'-Оешени). = № время Вашего обсуждения спорной проблемы нельзя забывать, 
» ВЫРаботко у; что большое значение имеет то, как Вы будете слушать собеседника, 
' противорещи поскольку именно от того, как мы слушаем, будет зависеть и наше 
эГнуть К одно] ПОНИМание собеседника. Важно понять, что партнер по общению реа- 
ичество, ко.- ГАрУет на Вас тем друхелюбнее и позитивнее, чем более понятым он 
иы говорили  06бя ощущает. 
следовать орд  ЦФОЩесс слушания можно разделить на три фазы. 
Первая фаза - поддержка. Здесь главное - помочь читателю выска- 
зать свою позицию. Слушающий может сопровождать речь собеседника 
иВКОМ головы, репликами типа "да", "понятно". Спрашивайте лишь 
без чего вообще невозможно понять, о чем говорится. Такие 
называются уточняющими, типа; "Вы говор! ге о той книге, 
© предлагали взамен утерянной?" 
@ того, как собеседник’ выговорился и сдела” паузу, я 
феза- уяснение. Цель ее - уточнение позиции Ее ы 
всего попытаться выразить суть сказанного словами: | 


" 
понял, Вы им ВИДУ или "Значит, Вы читаете... 
еете в ..." 5 
т подтверждения собеседником правильности Ваш 


толкованию позиций собеседника. Отсутствие в беседе фазн 
нию И ивести к тому, Что собеседник Ваше моду, 


т пр 
а ршльо, а впоследствии будет иметь основание об. 
винять Вас в нарушений договор р: : 
Обратите внимание на то, как Вы слушаете. собасе НИКа, не до- 
 дускаете ли подобных ошибок, которые выделяют В.Зигерт и П.Лань; 
: _ слышим только звук, Но не воспринимаем смысл того, что гов 
пят. разы проходят мимо нашего внимания. Они просто не имеки: д 
и нас значения, и собеседник это прекрасно чувствует; 
р . _— часто обдумываем свои возражения и аргументы, пока собесед» 
| ник аце говорит. Мы готовим заряды для ответного удара. Высказны 
’ № противника (партнером он для нас уже Не является) мысленно о 
’ фовергаются. Все, что им говорится, проходит мимо ушей. Мы. не за 
’ мочаем того, что другой говорит "между строк", и игнорируем ние 
’  вго интонации, как следствие — возможность общения теряется; ` 
| ` = хотим быть умнее своего собеседника и думаем, где и как мож 
_ но улучшить его предложение, вместо того, чтобы понять его; 
_ - часто вообще не слушаем, так как говорящий нам неприятен, 
вызывает неуверенность, просто не нравится; 
`’ \- реагируем, переводя разговор на другую тему, если чувствуем 
себя "пойманными" на месте преступления, пытаемся "скрыться", 
> ‘предлоги. Нам не до понимания доугого, важно защитить 
Не менее важно и то, как мы будем отвечать или возражать соб 
т С т А рекомендуют постоянно следить не тол 
ий оворим, но и за реакцией партнера. 0% 
Е та я в нашем обращении к собеседии 
а уемся на себя, а не на партнера, т 


свои мысли перед тем, как их высказать. Мы | 


ом 
‚› надеясь, а точнее, требуя, чтобы другие "по 


у 


сокращения, специальные термины, 
В качестве зватока и эксперта, Ё 


. е и 
ъ \ "отключается ‚ В свою очередь это  ТОЛК 
мака ть" новые и новые слова и обороты; р ТОоВоряцего "накру.. 
: % #8 стремимся затронуть слишком много проблем я —. 
В. ь зади многочисленные идеи воспринимаются Далеко м. базе, 
рт х Ам _ продолжаем говорить и Говорить, цаже т. к Ри объеме ; 
Е тель или нет. Реакции н 
Прост,» 4, рирует слуша ет, 


в), № 
зы Че, \ говорим, не обращая внимания на сод 
го” 08а 
го Удара. 306% то‘значит — Но воспринимаем его самого, 
ляется) нь ь Для того, чтобы научиться в разговоре сориентироваться на парт- 


гнера по общению, старайтесь каждый раз задавать себе такие вопро-' 


ержание высказываний со_ 
Жесты и аргументы, а 


щ Васы: — 

’ Г. Вкаком он настроении? 
;° 2. Какие у него проблемы? 
ам, где и вах 3. Как в данной ситуации сказать ему то, что не задело бы его 


т самооценку и чувство собственного достоинства? 
° 4, Как облегчить ему выполнение того, что я хочу, чтобы он 


„ Кроме того на с. 66 предлагаем ряд упражнений, которые помогут 
ны 


моя "скрыться", 


< 


‚ Мы уже говорили о том, что поведение 
любого человека в ковыликтной ситуация 
: в зависимости от личностных качеств ч9- 
‘опыта общения, значимости ситуации может "ти п дари 06- 
тениям: конструктивному и защитному. 
поведение, хотя и снимает напряжение, 2 
разрешения возникшей проблемы. 
‚ как бы расписывается в с0ботв 


жет оказаться способ поведони, 
ами доктором Робертом Е.Аль_ 
которое получило название. 


ень полезным мо 
скими Психолог 
ом Майклом Л.Эммонсом, 


ве поведение (Т). 
е поведение — 


В этом случае оч 


берти и доктор 
самоутверждаюц 

самоутверждающе 
‘свои чувства со сп 
нарушая при этом прав 


умение постоять за себя, выражая 
окойным достоинством, защищая свой права, не 
других людей. Люди, которым свойственна та 
| . кая манера поведения, как правило, довольны собой, ие овен 
личность (психологи называют это хорошим восприятием ). Они 
активны в жизни и наслаждаются жизнью, обществом, окружающими 
птюдьми, новыми местами и вещами, действуя спонтанно, доверяясь 
› своим суждениям и хорошо адаптируясь в обществе. 
_—  Ю, к сожалению, многие не только воспринимают себя "ниже окр 
жающих", но и действуют сообразно этому восприятию. Такие люди 
`обычно стеснительны и замкнуты, они постоянно "на поводу у други 
В случаях, когда большинство других хотя бы попытаются протесто- 
вать, если их права попираются, такой человек будет молча страдаз 
Например, когда кто-то нарушает тишину в зале во время спектакля, 
лишая других возможности слушать актеров, то большинство из нар 
вежливо попросит их перестать шуметь. Человек, для которого пас- 
° сивность - обычный стиль поведения, будет терпеть и молча страда 
Более того, он даже мысленно упрекнет себя: "Я, наверное, эгоист" 
Е. ве _ Люди, которым свойственен такой стиль поведения, спрашивают раз 
_ решения, чтобы сделать то, что многие другие считают своим не- 
` отьемлемым правом. Е 
_ Пассивность в определенных ситуациях свойственна той категори 
: идей, поведение которых обычно самоутверждающее, но которые в о 
И -----— 
р крайность - агрессивная манера поведения. Агрессивный 


` сможет реагировать на фаз : 
ерно энергично и. ‚раздражающие его обстоятельства 


7 


о О 
ль | ть в разговоре, пренебрегать ЧУЖИМ 
ть ; мнение В 
“я, \ ода за собой последнее слово. . ми ВО всех случая: 


ца ы чо У вЕрбОСИВНОГО Человека Обычно плохие зи 
оторы , м с большинством людей, с которыми он оЗцается, 
у 


ы с ет очень чувствителен к критике и легко уяз 
ооо, повода. достаточно, чтобы вызвать У него агресои акцию, Дод 
вс Зжищь \ тельности испытывают © 
Во, ) \ чувство вины, неполноценности и неуверенности в Ре 
Пон, м вссивным поведением маскируют свои чувства 
Занно и 


НАТЯНУтЫе отноения 
Такой человек бива_ 
ВИМ, и Даже нобольшото 


действующие в агрессивной манере, в действи 


тво , а, ‚ Человек, агрессивный в определенных ситуациях, 
помощи в решении определенной проблемы, с готовностью прислушива- 
6668" ется к советам других. Он "взрывается" после длительного периода 
о Оияти, а терпеливых страданий - это часто встречающийся вариант поведения. 
о Даже осли человек прав в своем возмущении, то агрессивная реакция, 
Х ПОПЫ 1 АА как правило, оказывается неадекватной и не приводит к желаемым 
Век будет Зи ‘результатам. Каждый из нас поступает агрессивно или пассивно в 
МОЛЧА ра некоторых случаях, и все же необходимо следить, чтобы эти край- 
ке ВРеиЯ спаниа ности не стали нормой Вашего поведения. 
то большинство из ‘Очень часто смешивают понятия атрвосивного и самоутверждающего 
век, для которою № поведения. Различие состоит в том, что, действуя ке 
’ человек не оскорбляет и не подавляет доугих, уважая права р 
людей в той хе мере, что и свои собственные. реа г 
области показали, что люди, умеющие должным и оба 
себя, в значительно меньшей степени подвержены стр приеме 
_ ниям в сложных жизненных ситуациях, а также ие ще 
_ ытывают чувства удовлетворенностя собой, со 


© `4ЧНО сам ищет 


за себя, но доотитает 


- ет свои чувства; - 
Ве АВЕО Зиовлетворения, может достичь молавмой 


цели. Его партнер по общению делает выбор для себя, испытывает 


вство удовлетворения. 
ЧУ Рассмотрим возможности этих форм поведения на примере библио_ 


| Е Я читательница регулярно обещает вернуть журнал 
| "Бурда", который выдается на 1-2 вечера, через недель, 
ит через ТО дней, но каждый раз не сдает и находит этому 
| объяснения. Это ей периодически прощается. В очередной 
‘фаз ей отказали в выдаче журнала. 
Отказать в выдаче журнала библиотекарь может одним из 
‚ трех альтернативных способов, каждый из котсрых вызовет и 
з -соответствуюцую реакцию у читательницы: | 
Т. Библиотекарь неуверенным тоном сообщает читательница: 
"Извините меня, пожалуйста, но Вы должны меня понять, я не 
могу дать Вам журнал". При этом библиотекарь извиняюще 
° улыбается, показывая, что чувствует себя неловко в возник- 
шей ситуации. : р 
о 18, Библиотекарь довольно грубо выговаривает читательниц 
| т за ло, что она не вернула журнал вовремя: "Если Вы так ха- 
О — °  Латно относитель к своим обязанностям читателя, то Вы, 
а ‚ о Скорее всего, такая и во всем. Почему я должна за Вас иметь 
| 


_ Неприятности? Вы не получите больше ни одного хурнала!" 
_-), Пи этом библиотекарь говорит тоном, не терпящим возраже- 


НИЙ. 
_3. Библиотекарь довольно дружелюбно напоминает читатель 
_нице о предыдущих предупреждениях: "Я понимаю, что можно 
Иногда что-то забывать. Но в Вашем случае — это традиция. ‹ 
_Я не хочу слушать Ваше следукщее объяснение и, согласно 
‘м библиотеки, не выдам Бам очередной номер журнала" 
отекарь держится довольно уверенно, но раз-. 
дтательницей ровным, дружелюбным тоном. 
° обращение с читателем мохет вызвать и ра 


то разрастания ко 
За Ч ° ПФетий способ наиболее конотруктивен. та мы 
Ся лиотекаря дает наименьшее количество ПОВОДОВ ДЛЯ чи ведение сиб- 
-3 тих `’ конфликтному поведению. тательници к 
Каждый доляен выбрать для себя, как ему поступет 


* в конфлик 
_ ситуации. Если привычка поступать сдержанно, вежли, - у Вас рвы 


Которых Ив та, Вы, ВОЗМОЖНО, но сможете действовать так, как бы Вам хотелось, 
Зе При сформированной привычке реагировать агрессивно, у Вас не будет 
ободе — возможности достичь своих целей, не унижая и не оскорбляя друтих. 
" Чата Но нужно отметить, что и свобода поведения и самоконтроль ста- 
меня Понять, ав т возможны, если Вы научитесь действовать самоутверждающе в ои- 
экарь ИЗВИНяЩе ‘туациях, в которых раньше действовали пассивно или агрессивно. 
® Должен ли и может ли человек всегда поступать самоутверждаюцим 
° образом? Существует ли один "правильный" путь в поведении в опре- 
_ деленной ситуации, ведь люди настолько разные? `^. ; 
: Надо отметить, что не существует "правильного способа" решать 
г: "Боли Вы все проблемы в жизни или "всеобщей формулы", которая поставит все 
° на свои места. Главное - суметь "постоять за себя", когда это не- 
обходимо. Но это еще не пвнацея от всех зол, встречающихся нам в 
повседневной яизни, хотя уже большой шаг к тому, чтобы освободить 
овбя от горьких чувств недовольства собой, унижения и гнева. р 
` Для агрессивно настроенного человека труднее мак = 
следует изменить свое поведение. Если агрессивность —. - ры “* 
Вам следует подумать о том, что Ваши отеки о 
аще более ухудциться, если Вы не будете тие 


же. 


ЖЕ 


мы говорим 
Как в конфликтной ситуации не так ух вахно, что в 


Как правило, 
скажете, по сравнению с тем, как Вы это скажете. 


Представьте ситуацию: 
В читальном зале две подруги много смеются, мешая занимать, 
ся доугим читатёлям. 


Ваше поведение: 
Т. Вы подходите нерешительно, стоите согбенно, говорите почти 


шепотом, глядя в пол, держа руки в карманах, выражение лица - 
робкое. 

2. Вы стремительно подходите к ним, бросая на них гиевный 
взгляд, говорите громко, 

3. Уверенной походкой Вы подходите к читательницам, любезно 
улыбаетесь и говорите твердым тоном , сохраняя спокойное выраже- 
ние лица. 

- м рассмотрели три крайних варианта поведения. Первый случай - 
река (самоуничижительный) стиль поведения. Действуя в таком 
стиле, библиотекарь предстает просителем, обреченным на отказ. 
Во втором случае агрессивно действующий библиотекарь, очевид о, 
достигает желаемого, нс можно с уверенностью сказать, что на- 

° строение и у него и у читателей будет испорчено. Вряд ли они за- 
хотят когда-либо иметь дело с данным человеком, поскольку послед- 
‚ ний унизил их человеческое достоинство. Не исключен вариант, что 
_ после такого общения читатели могут действовать "назло" обидчику. 
и Подход, использованный в последнем случае, скорее всего достигие 
_ цели, й читатели отнесутся к Вам и Вашей просьбе с уважением, 
Таким образом во многих случаях 8 позедение: товорит больше, 
чем слова. г 
_ Хотя нельзя утверждать, что слова вообще не имеют значения в 


о обных ‘ситуациях, но они оведеленио не имеют такого’ значения, 
- думают. в 


ри ре сете ния 


‚ что Вы говорите искренне. Взгляд, ри - 
к которому Вы обращаетесь, ра" | 
тии недостаточной Узефевностх в себе. 


КА 


—& 


О 
‘№, 088 # 
я ы "Весомость" того, что Вы хотите да 


ьм раб 
т и слегка Склонившись в его сторону, ЛЬНо близко от 


“ен досты 


О 
м ь Обращение, акцентированное выразительными 


| вм. 
м м, дополнительный смысл - это сердитый взмах рук тами, приобоетаве 


и в сторону оппо 
М _ У та, легкое прикосновение к руко или плечу со нен- 


Ая беседника и другое, 
№ НИХ ` Тон» Голос - 
ео шепот не уб 
Монотонный убедит собеседника, что у Вас Вало, Ва 
`мерение, а громкий эпитет в его адрес заставит его насторохиться. 
: > 
НЯЯ И _Лак Ваш тон может повредить Вам в достижении цели. „Заявление, сде- 
[3 ланное ровным, твердым, спокойным голосом, без заискиваюцих инто- 
дения. ар наций, прозвучит достаточно убедительно. и произведет ‘наибольший 
| а, эффект. 
| на ’®  Ноуверенный тон и запинки в речи - это сигнал для других о том, 
лиотекарь, ‘Чевил о, что Вы недостаточно уверены в себе. Не нужно быть прирожденным 
Ю сказать, что а- оратором, чтобы донести свою точку зрения до собеседника, но сле- 
дует выработать умение говорить гладко. Комментарии, высказанные 
ясно и в размеренном тоне, производят лучший эффект, чем быстрая, 
но неуверенная речь, часто изобилующая ничего не значащими .сло 
искличен ВИАН", ми-паразитами ("вообще", "ну", "вот").. ра 
| Правильно выбоать воемя и место ых я 


`Веприятный для читателя разговор лучше начинать 6ез посторонних 
(а с начальством - в его кабинете). Никому не ног^ится "плохо вы- 
тлядеть" или в присутствии доугих признавать свою ошибку. Такой 

ТОвОр Должен происходить в соответствую 


наедине. Тогда у Вас будут лучшие шаном дос 


аа 


Вашего оппонента не будот причин для недобрих 


ей обстановке, т.е. 
тичь своей цели, У с 


что НУЖНО выражать свои чувства, принимая на, 
‚ "Я огорчен(а)”, но не "Вы меня о к 
чаете...", "Я возмущен(а)", но не "Вы меня возмущаете...” и т.д, 
Чаото после разрешения той или иной ситуации нас долго пре- 
следует чувство огорчения, обиды или, напротив, вины. Дурные вос, 
$ иван отравляют нащу жизнь. Еще раз заметим, что каждый из 
‘нас был в ситуациях, когда кто-то нам досадил или огорчил нас. 
‚ Может быть, Вы не умели или не хотели что-либо предпринять п 
И о этому поводу, и все же это чувство обиды или огорчения не исчез. 
* ло. Они продолжают угнетать нас и еще больше портят ‘уже испорчен, 
®  НЫ@ отношения до тех пор, пока мы не предпримем соответствующих 
Гоа ходов. | 
Е ° Возможно, не всегда просто и успешно можно погасить давнишний 
конфликт. Но о чувствах обиды, злости и огорчения можно и нужно 
’ вепоминать, чтобы постараться сохранить или восстановить хорошие 
р `° отношения. 
И ’ Даже в том случае, если другая сторона не захочет этого, Вы. 
найдете, что, ‘выразив таким образом свои чувства и проделав овои 
попытки к примирению, Вы испытаете чувство удовлетворения и 001а 
нетесь довольны собой. Вы знаете, что Вы сделали все, что могли, 
чтобы решить эту проблему. | 


о Имейте в ВИДУ, - 
себя ответственность за них: 


Упражнение Т` 


—.- _ Взаимоотношения | 
_ иже дается серия утверждений, характеризующих Ваши вВзаймосоти 
пения с людьми. Для оценки вспомните конкретные ситуации общения 


и человеком. Дайте ответ на каждое утверждение, поль- 
шкалой: т | 


Именно тах - 4 балла = кажется так — 2 балла 
| вряд ли тек -Т балл | 
с мона ме РА 

о на продмот обсуждения воеотороние 

'оседник очитает меня достойным уважения. 

различные точки зрения, мы вникаем в | 


ых а м 5. Мой собеседник по достоинству оценивает мои высказывания 
ме, 6. №й собеседник чувствует в ходе вай когда надо оущант 
Аа 8 эк д когда надо говорить. | 
чо : к 7. Я уверен, что при обсуждении конфликтной ситуации я прояв- 
а ль \у ляю сдержанность. 
№, 8. Я чувствую, когда мой собеседник может заинтересоваться 
ще ыы мы \ предметом моего сообщения. 


имен © ть 9. Мне нравится проводить воемя в беседах с моим собеседником. 
кк... . 10. Когда мы со своим собеседником приходим к соглашению, то 

жа й хорошо. знаем, что каждому из нас надо делать. ^ ; 

ПОТаси 1. Если обстановка требует, то мой собеседник готов продолжать 


‘чения ы  обоуждение проблемы до ее выяснения. 
тм 12. Я стараюсь идти навстречу просьбам моего собеседника. 
_ 13. Я верю обещаниям моего собеседника. 
не з 14. Оба, я и мой собеседник, стараемся угодить друг другу. 
захочет эюмю 15. Мой собеседник обычно говорит по существу без лишних слов. 
. 16. Цосле обсуждения со своим собеседником различных точек 
‘зрения я чувствую, что это идет мне на пользу. 
_ 17. Даже будучи ар оонны, я избегаю слишком резких выраже- 
^^ ний. : 
18. Я стараюсь искренне понять моего собеседника. 
19. Я вполне могу рассчитывать на искренность своего собеседника. 
20. Я считаю, что о. взаимоотношения зависят“от усилий с 
ы обеих сторон. ] : 
— 21. После какой-либо стычки со своим собеседныхом мы обычно 
тараемся быть внимательными друг. к друту. Обиды друг на доуга 


дое 7 `по группам: - 
ие м ое абон шею. Е 
`А а (слаженность в общении) - ВТ, 4, 6, 8, И, 15, 19. 
труппа (улаживание конфликта) — # 3, 7, 10, 13, 6, ТР ЗВ | 
Оценка. каждой группе взаимоотношений можно макоимально по- > | 
‚хучить 28 баллов | (7х4 = 28). „Число баллов 21 и более, набранное шо — ты 
юй группе, принимается за норму. Зои #0 чо бин ты 
`менее 21, то это симптом неблагополучия. = 
набрали 17-19 баллов по Т группе (вваивая под _ 


— это симптом того, что 
сть в общении) -э само 
-П труппе ар неблагоприятной обстановке (в спешке, Пи 
| _— - общение проходило проблем для обсуждения и т.д.). Если по | 


| Г: насущных 
й_ а 5$ ы конфликта) — значит принимаются слабне Усилия 


2 для достижения взаимопонимания. 
ыы и Упраянение 2 
Эффективность слушания 


\ 
\ 


воды вопросов, ответы на которые помогут. Вам убедить 
вом, эбфективно ли Вы слушаете своих собёседников. 
о Щи ответах на вопросы пользуйтесь шкалой: 

о веерда - 4 балла. иногда - 2 балла 

В - часто - 3 балла никогда - Т балл 

го г Е. -Даете ли Вы собеседнику высказаться, не перебивая его? 
`` 2. Обращаете ли. Вы внимание на подтекст высказывания собесед- 
Ника >. в | 
° 3. Стараетесь ли Вы запомнить, что говорит Ваш собеседник? 
4. Обращаете ли-Вы внимание на главные стороны сообщения? 

° 5. Слушая собеседника, стараетесь ли Вы сохранить в памяти 
_ основные факты сообщения? Ав 
`Обращаете ли Вы внимание собеседника на то, ‘что вытекает 


‚ Подавляете ли Вы в себе желание уклониться в беседе от 
итных Вам вопросов? 


отесь ли Вы от раздражения, когда собеседник в 
оложную точку зрения? = г 
я Вы удерживать свое внимание на сообщении 


` собеседники интерес к беседе с Вами? 


ь Йте сумму баллов. Оцените свое умение слушать 
лично; 27-ЗТ. балл - хорошо; 22-26 баллов - 


Упражнелие 3 
Поддержание разговора 


Е у `’Перед Вами шесть ситуаций, взятых из реальной хизни, Прочтите 
ь _ каждую ситуацию и решите, какая фраза из колонки справа лучше 
. › всего расжрывает скрытый смысл высказываний. Правильно выбранный 


.м 


2 ром. = 
° (Ситуация высказывания 


_— Т. Руководитель работ объясняет 
молодому работнику, что надо 

` придерживаться установлен- 
ных правил, а не поступать 
по своему усмотрению. Ра- 
ботник раздраженно отвеча- 
ве”: "Вы призываете к твор- 
честну, а сами поесекаете 
всякую инициативу" . 


2. В беседе с руководителем 

® молодая работница сетовала 
на неполадки в коллективе. 
В конце беседы она сказала: 
"Многие, кого. я считала 

‚ друзьями, оказались совсем 

‘не теми, за кого я их при- 

нимала". Потом, поразмыслив, 

обавила: "Может 


яд ‚я 
слишк многого от 
мо блиако общаись?" 


ь `` тех, ск 


Сорокопятилетний мужчина с 


— вариант даст возможность продолжать искренний разговор с собесед- 


Варианты фраз пгт по, жания 
ты Е 


а) Почему Вы не советуетесь со 
мной, прежде чем что-то 
предпринять? 

6) Вы недовольны тем 
лаю Вам замечание“ 

в) По-видимому, мне нужно было 

у больше учить Вас. 

г) Вы считаете,. что рутинную ра- 
боту должен делать кто-то Е 
другой? 


а) Вы думаете, что надо уйти из 
коллектива? 

6) Когда узнаешь людей ближе, 
теряешь к ним интерес. 

в) Вам кажется, что не 
ожидать от людей 
многого? | г: 

г) Вы думаете, что если уйдете 
то все Ваши проблемы будут г 
разрешены? _ - 


что я де- 


ом 5% р 


а) Вы нервничаете? 


Г тора, женщи 

й 5. Секретарь дирек сказала, 6) Вы чувствуете, что к 
Г на сред! напомнил ей, изменилось отношение 
Когда ой раз справля- | роны начальника? \ 
| у и НУЖНОМ документа в) Вы считаете, что Вем 
| а. риоУ Знаете, я но трудно здесь работать? 94 
| ГИ ` попало! _ г) Почему Вы делае 
ит могу работать Как приваю И те такие ву 


оли еперь я не я 
Вас, о мне об этом. 


| 

| ПВ а) Вы поняли, что надо 

|] | _ 6. В беседе о ве в режим работы? измени, 

НЙ ь а 
| ВИЙ отделом сказал: " 6) Вы разочаровалиоь в этой р» 
|| первых дней р 6 боте? . 
| Я а чале дума- в) У Вас плохое настроение? 
| лось: это от того, что г) Вы считаете, что Вы способ, 
я новичок, не освоил муд- ны на нечто большее?. 


ости управления. Потом 
а 0 слухба, кото. 
рую я возглавляю, нашей 
: отрасли не нужна’. 


`Правильнне ответы: 1-6, 2-в, 3-а, 4-а, 5-6, 6-6. 


ея 


тенор 
ЕТ 


; 
й 


КАК УПРАВЛЯТЬ СОБОЙ В КОНЗЛИКТНОЙ СИТУАЦИИ 


х Практика общения с библиотечными работниками показывает, что 
° часто многие из них теоретически знают, как надо “правильно” себя. 
® вести в тех или иных ситуациях общения с читателями. И даже пре- | 
_ красно могут изобразить варианты своего поведения во воемя обуча» 


впоследствии горячо сохалеем, испытываем недовольство собой, . 
чего еце сильнее раздражаемоя. В общем, идем по “замкнутому 
“НО ли научиться управлять собой, своими эмоциями дале в са“. 
, которые помогут Вам приобрести навыки .о8и- 
а своего поведения. Они успешно используются 
отечественных и зарубежных поихологов и психотер” 


х № 
и, к т Конфлиз 
\ ; о хтное 
ь \\ оли : р поведение, как известно, по- 
у щ А зори _| ся и направляется мотивами. При этом 
ме в качестве мотивов тех или иных поступков 
могут выступать сиюминутные мотивы, непоеднамеренное подражание 


| ый определенному образцу поведения, которые вызывают негативное 
м юихульсивное, кофликтное поведение. В профоссиональном, да и лич- 
а А В общених человек должен учиться управлять своим поведением, 
} 


а которое невозможно без определенных волевых усилий. 
- это сознательное регулирование человеком своего поведе- 


| Вл 
еятельности аже 
ао а ния ид , выр нное в умении преодолевать внутренние 


А | 
м 


_и вношние трудности при совершении целенаправленных действий и 
№, поступков. 


С волей тесно связано такое личное качество как ответственность, 
Люди заметно отличаются по тому, на кого они обычно возлагают от- 
6 ветственность за собственные действия, поведение. Склонность че- - 

‚ 6-6, “ловека объяснять их результаты влиянием внешних обстоятельств или 
же, наоборот, собственными усилиями и способностями психологи на- 
° зывают локализацией контроля. Если библиотекарь склонен приписы- 
й _ вать причины овоего поведения и своих поступков внешним факторам 
НЙ СУЩ (судьбе, оботоятельствем, одучаю и т.д.), тогда говорят о внешней 
— (окотрернальной) локализации контроля. Относящиеся к этой катего- 
„ рии лица всегда найдут объяснение своему неудовлетворительному 
‚ поведению. Если же человек, как правило, принимает на себя ответ- 
* ственнооть за овои действия и причину их видит в овоих способнос- 
тях и характере, есть основание полагать, что у него преобладает 
внутренняя (интернальная) локализация. 


- Психологами установлено: склонность к внешней локализации кон- 
тными чертами как безответственность, . 


ельны при достижении цели, - 


й более ответственны, посладозат 
независимы. 

власть над собой, над своими. 

обладающий сильной волей, умеет — 

общении, не поддается своему — 


П` бежать излишней напряженности в конфликтных ситуациях 
|. , 
тимальное решение. нада 
‚ Обладаете ли Вы достаточной силой воли? Узнать ь 


то 
ответив на вопросы теста. ВЫ оможо 


145% 2 3 Тест на проверку силн 


№ приведенные 15 вопросов можно ответить: "да" о очка, = 
. энаю" или "бывает", "случается" -— Т очко, "нет" _ 0 очков, ыы 
ответе необходимо сразу ставить очки, | 
° Г. В состоянии ли Вы завершить начатую работу, которая Вам ть. 
интересна, независимо от того, что время и обстоятельства ми 
Лт оторваться и потом снова вернуться к ней? 
2. Преодолеваете ли Вы без особых усилий внутреннее бор : 
Ц ние, когда цужно сделать что-то неприятное Вам (например, _ пойти Е 
° на дежурство в выходной день)? | р 
_3. Когда попадаете в конфликтную ситуацию на ‚работе или в 6 Е 
у в состоянии ли Вы взять себя в руки настолько, чтобы ВЗГЛЯНУТЬ НН 
в с максимальной объектиностью? | 
_ 4. Если Вам прописана диета, сможете ли Вы преодолеть все ку. 
линарные соблазны? 
5. Найдете ли силы Утром вотать раньше обычного, как было 3 
_ планировано вечером? 
Останетесь ли на месте > пооиспествия, Чтобы. ДАТЬ видете 
казания? . 
тро ли отвечаете на письма? о т 
Вас вызывает страх предстоящий полет на самолето ил 
тбоврачебного кабинета, ‘сумеете ли без особого труда. 
Ка ив ие момент не ет своего 


Принимать ‹ очень неприятное ан, котор 
дует врач? : Е 
„ли данноо горяча нех дедо ‹ если тоне 


ь чи" 


Ма, к 13. Относитесь ли неодобрительно к библиотечным должникам? 
\ == м. бемая интересная телепередача не заставит Вас отложить ве 
лнение срочной и важной работы. Так ли это? 
а ь 15. Сможете ли Вы прервать ссору и замолчать, какими бы обид- 
— ми ни казались Вам слова противоположной стороны? 


"дам ы Подсчитайте сумму набранных очков. По ней Вы сможете узнать, 
о 90 0 - 12 очков 
к и, \ С силой воли дела обстоят у Вас неважно. Вы поосто делаете 


ют ыы у то, что легче и интереснее, даже если это в чем-то может повре- 
СЧ ка дить Вам. К обязанностям относитесь спустя рукава, что бывает 
“ЯтТе о “№ причиной разных неприятностей. Ваша позиция выражается известным 
4 изречением: "Что, мне больше всех нужно?". Любую поосьбу, любую 
обязанность воспринимаете чуть ли не как физическую боль. Дело 
тут не только в слабой воле, но и в эгоизме. Постарайтесь взгля- 
нуть на себя именно с учетом такой оценки, может быть это поможет 
Вам изменить свое отношение к окружающим и кое-что переделать в 
своем характере. Если удастся, от этого Вы только выиграете. 


| 13 = 21 очко 
Сила воли У Вас средняя. Когда столкнетесь с препятствием, то 
начнете действовать, чтобы преодолеть его. № если Вы увидите об- 
ходной цуть, тут же воспользуетесь им. Не переусердствуете, но и 
данное Вами слово сдержите. Неприятную работу постараетесь выпол 
нить, хотя и поворчите. По доброй воле лишние обязанности на себя 
’ не возьмете. Это иногда отрицательно сказываетс:. на отнопениях к 
Вам со стороны руководителей, не с лучшей стороны характеризует и. 
в глазах окружающих людей. Если хотите достичь в жизни большего, 


в ее отсутствии кроется причина миогих Ваших неудач в профессио- 
нальной сфере и личной жизни? 

Приемы самовоспитания воли могут быть весьма разнообразиьми, 

но все они включают соблюдение следующих условий: з 

Т. Начинать следует с приобретения привычки преодолевать срав- 

нительно незначительные трудности и препятствия, 

2. Чрезвычайно опасны любые самооправдания - это ложь не только 
. для доугих, но и для себя. 

3. Трудности и препятствия необходимо преодолевать для достиже- 

ния все более сложных целей. 

4. Принятое однажды решение всегда должно быть использовано до 
конца. 
| 5. Отдаленную цель необходимо дробить на этапы, намечать бли- 

хайшие перспективы, достижение которых создает условия для при- 
’ближения к конечной цели. 

6. Максимально строгое соблюдение режима дня, правильного рас- 
порядка всей жизни - важное условие формирования воли человека. 
ЕТ Систематическое занятие спортом, умение побеждать трудности 
_ пои занятии физической культурой - важное условие формирования 
} воли человека. 

_8. Успех деятельности зависит не только от волевых качеств, но 
и от наличия соответствующих навыков. Поэтому их формирование выс- 
г ‘как одно из основных условий достижения поставленных целей, . 


Что делать, если Вы при общении с 
_ кем-то из читателей попадаете в такую 
к о-ва не можете сдерхать гнев ре 


м общению"). Можно сказать: "Мн 


о @ это не 
° | вольна”, "Это меня огорчает", "Я с Е ох 
ь Читаю, что это несправедливо", 
|? 


‚ Как сублимация (замещение) и 

напряжения путем выполнения 
соба, предлаг. 

Е: ; аемые психоте- 


Техника. "Полотенце". она хорошо "работает" 


с возбудимыми, 
напряженными людьми. Взять полотенце и начать в 


ыкручивать его со 
всей силой. Таким образом наша злость, ярость "выходят" через 
руки.. 


"сжа кулака". Злость и ярость полезно воспринимать 
как поверхностное Чувство. Под злостью обычно расположены страх и 
печаль. 
Если человек очень злится, можно прервать его словесное выра- 
жение злости. Эффективнее всего выразить ого злость физически. 
Сохмите кулаки, в какой руке легче держать свою злость? Пусть 
_ другая рука расслабится. Представьте себе, что вся Ваша злость 
_ перетекла в зажатый кулак. Это как некий цвет, который перетек в 
_ этот кулак. 
® Это может быть звук, который окажется в этом кулаке. А для 
° кого-то это может быть ощущение большой тяжести или зуда. 
_ Почувствуйте, увидьте или услышьте это особенно ярко. А теперь 
_ откройте кулак и сотрите, сдуйте все это с ладс и, 
Ну, что стало с Вашей яростью? 
Агрессивность может быть направлена не только вовне, но и 
‚ на самого себя. Тогда она становится аутоагрессивностью, 
‘разрушению собственного "я", в том числе физического. Так 
нервные заболевания, Агрессивность лежит в основе мно- 
: процессов. Замечено, что конфликт, вызывающий 
женщин. в дальнейшем, как правило, трансформиру- 
‚ мужчин — в алкоголизм = 
иррадиации мода направленные па од- 
ог ыы" 
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онного дискомфорта, неумения выбрать оптимальный, конструк 


внутр 
чарный стиль общения с людьми. 
ПА ————— НЯ 
отуляции : В себа, 
Основы самое своем поведении лучше начать 


с системы специальных психотехнических упражнений. 
Многие реакции человеческого организма протекают автоматиче-. 


° ски и недоступны волевому контролю: зрачок сужается на ярком 


свету, в жару расширяются кровеносные сосудн. Но есть определен- 
Ю 
ные способы (методики), освоив которые человек получает возмож- 


ность регулировать свои непроизвольные реакции — мышечные `релак- 


сации, самотипноз, аутогенные тренировки. 
Система поедлагаемых упражнений рассчитана на самостоятельное 
сзладение внутренними психологическими механизмами: воля, внима- 
ние, самообладание. Они направлены на укрощение "непроизвольных" 
‘проявлений человеческой психики для того, чтобы лучше ориентиро- 
ваться в собственных возможностях и управлять ими в стрессовых 
ситуациях. Психотехнические упражнения стимулируют творческий 
поиск скрытых в человеке резервов и освоение новых способов об- 


Упражнение на релаксацию 


Займите удобное положение, выпоямите спику. 
Закройте глаза. 

‘очьтесь на своем дыхании. Воздух сначала заполняет 
› а затем Вашу грудную клетку и легкие. 


в, какие части Вашего тела соприкасаются со 
ватью или землей. В тех частях тела, где по- 
вт Вас, постарайтесь ощутить эту поддержку 
зите, что стул (пол, кровать, земля) при- 


‘более продолжительное. Выделите 
. Найдите укромное место, где 
в удобном кресле или при- 
`положито подушку. 


Ослабьте или вообще СЕимите всо 
° шения. Если Вы носите очки или кон 
Прежде, чем расслабить МЫШЦЫ 

проделайте все указанные 
а) Соямите кулаки... 
6) Втяните живот наск 

Расслабьтесь. 

в) Стисните зусбы.., сильнеее... `и 

в“ др еще сильнее... раосслабьгесь. 


только можете. Расслабьте веки. 
д) Втяните голову в плечи, Глубже. Расслабьтесь, 
е) Вдохните. Задержите дыхание. В 


цдохните. 
ж) Вытяните руки и ноги, Сильнее. 


Расслабьтесь. 
Теперь попытайтесь все эти действия выполнить одновременно. 


_ Представьте, что по Вашему телу распространяется мяткая топлал 

_ волна. Расслабляйтесь постепенно, по мере того, как волна от то- 

_ ловы катится все ниже, захватывая каждый мускул. Особенно важно 

расслабить напряжение вокруг глаз, в облаоти лба, шеи и спины. 

_ Напряжение спадает, наступает расслабление. Пусть волна релакса- 

°Ции смоет напряжение мышц. Откройте глаза. Держа палец на расстоя- 

нии нескольких сантиметров от лица, сосредоточьте на нем все Ваше 

внимание. Медленно оцуская руку, Вы чувствуете, как веки налива- 

_ ются тяжестью, дыхание становится более глубоким, все тело .вступа- 

ет в фазу глубокого расслабления, Глаза закрыты. Руки свободно 
лежат вдоль тела. — 

° Сделайте глубокий вдох и выдох, продолжайте, считая про себя: 

в. ре, 2... глубже, 3... глубже, и тах до ТО (самый гдубо- | 


› Что стесняет — оделду, укра-- 
тактные линзы, снимите их. 
» ИХ надо н 


апрячь. Поочередно 
ниже действил, а 
сильнее... еце сильнее 


.., разожмите, 
олько возможно, Замрич 


@ В этом положении, 


°  Тешерь предотавьте себе ситуацию, максимально оо, 
паблению. Прочувствуйте ее до мельчайших деталей, ощутите. 

', запахи, прикосновения. Может быть, это путешествие на плоту 
ыы летним днем или горячая ванна или прогулка по лесу после 
ет ыы дождя. Каким бы ни был этот образ, окуни- 


: Прежде, чем выйти из состояния раме. считая от 10 дот, 

в" Вы осознаете, как приятно быть самим собой и владеть своими мыс 

ми лями, чувствами и Дойствиями. Поверьте, что это ощущение станет 

постоянным. Его можнб направить на то, чтобы добиться ночью гду- 

: бокого и спокойного сна или чтобы почувствовать прилив сил для 

Ик. выполнения намеченных Вами программ действия, 

| В основе большинства приемов саморегуляции лежит умения рас- 
слаблять мышцы тела. Глубокое мышечное расслабление снижает уро- 
`°вень бодоствования, перестраивает режим работы нервной ситемы и 
делает организм более пластичным, более чутким к мысленным само- 
„риказам. 

Открывается возможность управлять недоступными прежде "рыча- 
гами" человеческого тела и психики. Вместе с тем доказано, что 
глубокое мышечное расслабление само по себе является высокоэф- 
фективным средством восстановления физических сил и душевного 
равновесия. Искусство мгновенного отдыха позволяет максимально 
использовать короткие перерывы в работе. 

& Каждый, кто знаком с аутогенной тренировкой, знает, что субьек- 
‚  тивно расслабленные мышцы ощущаются как более теплые и тяжелые, 

\ Этому ощущению соответствуют и объективные сдвиги: расслабленные 
° Части тела действительно несколько теплеют и утяжеляются за счет 
усиленного кровоснабжения. . 


< 


хз 


Ир 5 ; * й : 
ЕЕ <. Урок аутогенной тренировки 
р ‚ Сяхьте в удобное кресло, чуть свесив голову и закрыв глаза. 
рук бодно отпущены по бокам и едва не касаются пола. Ноги луч. 
_уло: НИСУДЬ подставку. Начните спокойно дышать. 
Фы Вы досчитали в уме, пока длился вдох? 
ва: до какой цифоы Вы дошли? Заметив 
сь такого темпа ‘дыхания, чтобы вдох 
а выдох - на 3-4. После этого, пере- 
себе в уме 6 раз: "Мне спокойно. 
енко". — т 
‘себе, что в Ваших овисающих ру- 


"гудят" мышиы, осво с о" : 
В оыкыю отяжелели". “дявансь от дуга. Скалите себе 6 раз; 
„3. Теперь представьте себе, что но 
доски-качелей, а на ДОУГоОМ „ поднятом 
Как только возникнет чувство напряхе 
‚ цустите” качели и думайте о том, как 
о мышцы бедер, икр, стоп. Скажите себе 
ли". 
4. Начните далее представлять собо, что Ваша ‘свисающая левая 
ктадонь находится в тазу с теплой водой (чтобы вспомнить нужное 
’ ощущение следует как-нибудь даже устроить это). При живом ощуще- 
нии тепла в ладони это тепло разольется вверх по руке, появится в 
левой лопатке, левой стороне грудной клетки. Скажите себе в уме 
6 раз: "Сердце бьется спокойно, ровно, мощно". Руки теперь мед- 
° ленно положите себе на бедра или на подлокотники кресла. 
. 5. После этого сделайте 2-3 вдоха и выдоха с приоткрытым ртом. 
_ Темп дыхания по-прежнему спокойный. Вы почувствуете легкое охлаж- 
_дение неба и языка, которое распространится затем на глазницы и 
лоб. Продолжая далее дышать с закрытым ртом, скажите себе 6 раз: 
"Мой лоб прохладный, голова свежая, мысли четкие". Здесь же умест- 
но сделать себе несколько внушений в самой общей форме: "Я буду 
’ держать себя в руках". "Мне легко дается напояженная работа”. 
° "Я умею настоять на своем". "Обращаюсь с людьми ровно и привет- 
_ ливо". р 
’ 6. Теперь медленно поднимайте руки, выпрямляя их и постепенно 
‘сжимая в кулаки. Гак только сжатые кулаки окажутся над головой, 
 оттолкните ногами подставку, чуть запрокиньте голову и откройте 
тлаза, чтобы увидеть над собой сжатые кулаки. Скажите себе при 
(можно даже волух, решительно и энергично): "Вое тело оовежи- | 
отдохнуло, наполнилось энергией". Вотавайте и продолжайте : 
ее АВ ма вел 


Гами Вы придерхиваете конец 
конце лежит тяжелый мешок. 
ния в ногах, мысленно "от 
приятно "гудят" отдыхающие 

6 раз: "Ноги приятно отяжеле- 


_ Большое значение в обучении управле- 
о нием собственным поведением имеет 10, — 


насколько мы можем управлять 1 


обеседником очень важно для правильного взаимопонимания 
лем и © 


общении › 
а же бороть 
В тех случаях, если 


ся с "рассеянным" вниманием? 

какой-то предмет (мысли, переживания) на 
о захватывыет внимание человека, не считаясь при этом о ‘его 

Ем намерениями, ‘Психологи говорят о непроизвольном ВНИМаНИН, 

= р антивнимание, внимание невнимательного и постоянно от- 

влекающегося Человека. 

Невниматольный человек лишен не внимания, а контроля над ним, 

Чем бы мы ни занимались, мы постоянно отвлекаемся. Часто, бе- 
седуя с человеком, мы теряем нить его мыоли. Читая книгу, мы за- 
думываемся о Чем-то своем и пропускаем абзац. 

Прежде, чем приступить к обработке навыков борьбы с отвлечения 
ми внимания, необходимо развить способность к их наблюдению, Сна- 
чала нужно замечать отвлечения, а потом избавляться от них. Для 
этого предлагаем несколько упражнений. : 


"Хромая обезьяна" 


® Постарайтесь сосредоточиться и какое-то воемя не_думать о лро- 

_мой обезьяне. По поеданию, Ходжа Насреддин пообецал вылечить кри- 

‚ ВОГО, хромого и горбатого богача, если тому удастся выполнить э10 

упражнение. Излечения , естественно, не произошло из-за того, что 
пациент оказался неспособным контролировать свои мысли. Это упраде 
нение наглядно показывает, как сложно удерживать контроль над соб- 

| ственными мыслями. Следующее упражнение поможет сосредоточитьсяна важ 


ном, первостепенном, когда Ви перегружены делами и не знаете, за 


> 2 пераую очередь. 
у $ 


м сад 


ротик по территории большого замка. Вы видите 
о ‚ увилую плюцом, в которой находится дере- 


я так разрослись, и все наотоль- 


и. Рудно различить ‚прошивки, 


— 
Лекарство от тревоги = Тревожность связана, с ожиданием 
——ы— 


личностью социальных последствий 
ОСТЬ рассматривается и как состоя- 
определяемое типом нервной системы. 
Тейлора п определению уровня личностной 
3 50 вопросов и ключа для интерпретации 
ть "да", "нет", "не знаю". 

Т. Обычно я спокоен и вывести меня из себя нелегко. 

2. Мои нервы расстроены не больше, чам у других людей. 

3. У меня редко бывают запоры. 
`4. У меня редко бывают головные боли. 

5. Я редко устаю. 

6. Я почти всегда чувствую себя вполне счастливым. 
‚ 7. Я уверен в себе. 

8. Практически я никогда не коаснею. 
} 9. По сравнению с моими друзьями я считаю себя вполне смелым 
_ человеком. — 
® 10. Я краснею не чаще, чем друтие. 
_ ЦП. У меня редко бывают сердцебиение и одышка. 

_ 12. Обычно мои руки и ноги достаточно теплые. 
13. Я застенчив не более, чем другие. — Е 
. Мне не хватает уверенности в себе. 1 ее 

ы ЕО сакс 2 


его успехов и неудач. Тревожн 
ние, и как свойство ЛИЧНОСТИ, 
Мы предлагаем тест Дж. 
тревожности. Он состоит и 
ответов. Вы можете ответи 


ЧЕ: 


РР 338 Мера, 
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23. У меня чрезвычайно беспокойный и прерывистый оон. 
24. Меня весьма тревожат возможные неудачи. 
25. Мне приходится испытывать страх в тех случаях, когда я 
точно знаю, что мне ничто не угрожает. 
26. Мне трудно сосредоточиться на работе или на каком-нибудь 
задании. 
27. Я работаю с большим напряжением. 
. 28. Я легко прихожу в замешательство. 
29. Почти все время я испытываю тревогу из-за кого-нибудь ИЛИ 
° из-за чего-нибудь. 
”° 90. Я склонен принимать все слишком всерьез, 
ЗТ. Меня нередко мучают приступы рвоты и тошноты. 
32.`Я часто плачу, у меня глаза на мокром месте. 
^ 33. Раз в месяц у меня бывает расстройство стула (или чаще). 
34, Я часто боюсь, что вот-вот покраснею. 
. 35. Мне очень трудно сосредоточиться на чем-либо. 
36. Мое материальное положение весьма беспокоит меня. 
° . 37. Нередко я думаю о таких вещах, о которых ни с кем не хо- 
телось бы говорить. 
т 38. У меня бывали периоды, когда тревога лишала меня она. 
ме 39. Временами, когда я нахожусь в замешательстве, у меня по-` 
| ` является сильная потливость, и это чрезвычайно смущает меня. 
щие 40. Даже в холодные дни я легко потею. 
в. а. Временами я становлюсь таким возбужденным, что мне трудно 
_ 42. Я человек легковозбудимый. 
. Временами я чувствую себя совершенно бесполезным .. 


4. Порой: ‚мне кажется, что моя зоранан система расшатана и я 
Выйду. из себя. з 
я. 


‚ оценивается в ТГ балл. При 


‚5 балла. Показ анжир 
следующим образом: от 0 до 6 баллов - мал бы ый 


ая тревожность; от 6 
до 20 баллов - ; ь 
к. 2 средняя тревожность; от 20 баллов и выше — высокая 


Людям с высокой ЛИЧНОСТНОЙ тревожностью свойс 
в очень частых ситуациях опасение, страх. 
ся в конфликтах, приводящих к стрессу. Лл 
сокий уровень тревожности предлагаем ряд упражнений, разработан- 
ных Джанетт Рейнуотер — известным американским писихотерапевтом, 
формирующих у человека механизм психологической защиты. 


Эмоционально-коррективное переживание, Запишите тревожащий Вас 
эпизод в виде небольшого рассказа, написанного в настоящем времени 
от первого лица. Попытайтесь как можно более точно вспомнить все 
события, восстановите диалоги. Запишите Ваши чувства. 

Затем перепищите историю так, как Вы бы хотели, чтобы она про- 
изошла. Пойдите навстречу цпреследователю. Отомстите мучителю. Или 
полюбите человека, которого Вы ненавидите. Делайте все, что хоти- 

`’те. Создайте новые диалоги. Запишите Ваши чувства. Придумайте свой 
собственный финал и развязку. 

Когда Вы ощущаете, что Вам необходима психологическая поддержка, 
можно проделать следующее упражнение. 


твенно испытывать 
Особенно это проявляет- 
я того, чтобы снять вы- 


Оживлени тных воспоминани 


Т. Вспомните то время своей жизни, когда Вы были уверены, что 
по-настоящему любимы. Выберите какой-нибудь эпизст того периода и 
заново переживите его во всех деталях. - 

° Вспомните те моменты, когда Вы испытывали какие-то острые пере- 
живания... были влюблены... Вас озарило вдохновение... Вы были за- 
хвачены чтением; работой или какой-то другой важной деятельностью... 

° слушали музыку и т.п. Выберите один из таких высших пиков Вашей 
жизни и постарайтесь пережить его заново. 
_ 2. Теперь попробуйте ответить самому себе, каковы самые сущест 
венные особенности этого переживания. 
° 3. Что мешает Вам испытывать такие чувства сейчас? 
- ‘ей жизни оно может оказатьст полезным. а: 
` роб азито себя туляющим на окраине многолюдного и шумного 
_Ббфравито себя ту ноги ступают по мостовой... 


з 


... Постарайтесь ощутить, как Вами 


обратите внимание на друтих прохохих, на выражение их лиц, фи_ 
туры... Заметьте, что некоторые ВЫГЛЯДЯТ встревоженными, другие 
спокойны и радостны... Обратите внимание на транспорт, его ско- 
рость, щум... ГУДЯТ автомобили, визжат тормоза... Может быть Вы 
слышите и доугие звуки? Обратите внимание на витрины магазинов. ,, 
булочную, цветочный магазин... Может быть, Вы увидели в толпе 
знакомое лицо? Вы подойдете и поприветствуете этого человека? 

- Или пройдете мимо? Остановитесь и подумайте, что Вы чувствуете 
на этой щумной деловой улице? Теперь поверните за угол и прогу- 
ляйтесь по более спокойной улице. Пройдя немного, Вы заметите 
большое здание, отличающееся по архитектуре от всех других. Боль- 
шая вывеска’ гласит: "Храм тишины". Вы понимаете, что этот храм - 

‚ место, где не слышны никакие звуки, где никогда не было произне- 

сено ни единого слова. Вы подходите и трогаете тяжелые резные 
деревянные двери. Вы открываете их, входите и сразу же- оказывае- 
‘тесь окружены полной и глубокой тишиной... 

® Когда Вы захотите покинуть здание, толкните деревянные двери и 

’ выйдите на улицу. Как Вы себя теперь чувствуете? Запомните дорогу, 


которая ведет к Храму тишины, чтобы Вы могли, когда захотите, 
‚ вновь вернуться сюда. 


Как было бы, если бы... Если Вы чувствуете себя подавленным, 


оОваБЬта, как бы Вы чувствовали себя и как бы выглядело все 
вокруг, если бы Вы были жизнерадостны. 


„Если Вы чувствуете себя обессиленным, вообразите, каким бы ы 
_ били, если бы были полны сил. 
чувствуете себя усталым, найдите в себе ту часть, ко- 
не устает. Вообразите себя активным и энергичным. 
Что. Вы чувствуете? 


хорошо помогает в тех случаях, когда Вы чувсту- 
м Уяанимым „. _ "покинутым". 


№ м скользящего по океану, предупреждаюцего мореплавателей о мелях н 
К являющегося символом безопасности для людей на берегу, 
А Теперь постарайтесь ощутить внутренний исто 
ч | света, который никогда не гаснет, 
мо Если Вы не можете отделаться от внутреннего психического обра- 
мы за, вызывающего у Вас беспокойство, Вы можете научиться управлять 
м им, проделав упражнение по визуализации. : 


Упражнение по визуализации. При выполяении этого упражнения, 
если захотите, можно лечь. 
Закройте глаза и в течение некоторого времени сосредоточьтесь 
на своем дыхании. 
Вообразите большой белый экран. Представьте на экране любой 
‚ цветок. Уберите цветок с экрана, а вместо него поместите на экран 
белую розу. 

Поменяйте белую розу на красную. (Если у Вас возникли трудноо- 
ти, вообразите, что Вы кисточкой покрасили розу в красный цвет, 
| как Алиса в Стране Чудес). Уберите розу и представьте комнату, в 

’ которой Вы находитесь: всю ее обстановку, мебель, цвет и т.п. 
| Переверните картинку. Посмотрите на комнату с потолка. (Если 
° это трудно сделать, то вообразите себя на потолке смотрящим на 
комнату и всю обстановку сверху вниз). 
_ Теперь снова вообразите большой белый экран. Поместите синий 
_ фильтр перед источником света так, чтобы весь экран стал ярко- 
_ синим. Поменяйте синий фильтр на красный. Сделайте экран зеленым. 
Представляйте любые цвета и изображения на свое умозрнАь 
_^ Теперь, когда Вы обнаружите, что "разглядываете" некий психи- 


_ ческий образ, вызывающий у Вас беспокойство, попытайтесь осознать, 


| Вы сами за ного`в ответе, Вы сами его создали и сами можете 
— ‘его на более приятный, подобно тому как раскрасили белую 


чник света в себе, 


ь аи ажне; е можно использовать, когда, Вы 


Поместите источник энергии оправа, Ощутите воздействие Нери 
правую половину тела. 
на Поместите источник энергии слева. Ощутите воздействие энергии 
левую половину тела. 
; Вообразите источник энергии над собой. Ощутите, как энергия 
воздействует на голову’. | 
_ Теперь источник энергии находится у Вао под ногами. Почувствуй 
те, как наполняются энергией ступни Ваших ног, а потом энергия 
поднимается выше и распространяется по всему тэлу. 
Представьте, что Вы посылаете энергию какому-то человеку, а 
теперь другому. Отметьте для себя, каких именно людей Вы выбрали, 
Теперь пошлите энергию своей семье, своим друзьям и знакомым. 


Очень часто излишняя нервозность, тревога 
в поведении возникают, когда мы не уверены в 
Е себе, не осознаем самоценность своей личности, 
свою жизненную позицию. Насколько Вы уверены в себе, можно опреде- 
лить, ответив на вопросы опросника Рейзаса. 

ИНСТРУКЦИЯ: укажите с помощью приведенного кода, насколько каж- 


дое из следуюцих утверждений характеризует или опи- 
сывает Вас. к 


о снеаещаи 2 
Вы уверены ; 
в 0606? : 


+3 очень характерно для меня, описание очень верное 

+2 довольно характерно для меня, описание довольно верное 
+Т в какой-то мере характерно для меня, описание скорее верное 
# РГ. ‘какой-то мере не характерно для меня, описание скорее не- 


® 8 довольно не характерно для меня, описание довольно неверное 
в фи зы характерно для меня, описание совсем неверное 
в я ло о вы пунктам, 
этом атные знаки (т.е. + на - или наоборот) 
обозначенных Ч т ` ”. ` ох 


лицей, по-видимому, `агрессивнее и увереннее з 


5. Если продавцу стоило значительных Усили 
вар, который не совсем мне подходит, мне 
"не 

6. Когда меня просят что-либо _Одейзть, я настаиваю на знании 
‚ необходимости этого. 

7. Бывают случаи, когда я ищу сильный довод. 

8. Я стараюсь вырваться вперед, 

9. Честно говоря, люди часто ис 

10. Я получаю удовольствие, 
мыми и посторонними. 
’ П.Я часто не знаю, 
‚ мне привлекательных. 

12. Я испытываю ниренитольность, когда надо позвонить по теле-- 
| фу в учреждения и организацииХ, 

‚ 13. Я предпочту обратиться с письменной просьбой принять меня 
на работу или зачислить в колледж, чем пройти через собеседова- 
| ниех. 

14. Я стесняюсь возвратить покупкух, 

15. Если близкий и уважаемый родственник раздражает меня, я 
скорее скрою свои чувства, чем проявлю раздоажениех. 

16. Я избегаю задавать вопросы из страха показаться ее 

17. В споре я иногда боюсь, что буду волноваться и меня начнет 

18. Если известный и уважаемый лектор выскажет точку зоения, 
которую я считаю неверной, я заставлю аудиторию выслушать и свою 
точку зрения. : 
Я избегаю спорить с продавцами о ценеХ. — 

я сделаю что-нибудь важное и отоящее, я стараюсь. 


й показать мне то-— 
трудно сказать ему 


как и большинство людей. 
пользуют меня в своих интере- 


завязывая разговор с нозыми знако- 


что сказать людям другого пола, которые 


ен и искренен в своих чувотвах. | | 
то распространяет обо мне оплетни, я отромлиоь 


“У 


Воли в театре или на лекции рядом со мной люди громко 


27. 
я прощу их говорить потише или беседовать где- 


разговаривают, 


нибудь в другом месте, - 
28. Тот, кто пытается пролезть вне очереди впереди меня, может 


быть уверен, что получит от меня отпор. 
29. Я быстро высказываю свое мнение. 


30. Бывают случаи, когда я просто не могу ничего сказатьх, 
Подочитайте сумму баллов и определите уровень Вашей уверен- 
ности в себе, пользуясь графиком. 


0 
+90 р ыЫаы—ЫыЫы— -90 
‘агрессивность еренность неуверенность 
на В обе В ое " 
о 9 Как стать уверенное в себе? 


Советы психологов: 
Т. Признайтесь себе в своих сильных и слабых сторонах и соот- 

‘ветотвенно сформулируйте свои цели. 

_2. Решите, что для Вас ценно, во что Вы верите, какой Вы хо- 

тели бы видеть свою жизнь. Проанализируйте свои планы и оцените 
_ их в точки зрения сегодняшнего дня, так чтобы воспользоваться 

этим, когда наметится прогресс. Е 
опайтесь до корней. Проанализировав свое прошлое, раз- 
в том, что привело Вас к Вашему нынешнему положению. 
понять и простить тех, кто заставил Вас страдать _ 
р ‚ хоть и мог бы. Простите себе самому прошлые, 
я и грехи. После того как Вы извлекли из тяжких 
пользу, похороните их и не возвращай- 
© живет в Вашей памяти лишь до той поры, 
ше место для воспоминаний 


` 


_- 


_и пластичнее, чем Вам кажется. Оно гнется, но не ломается. Пусть 
_ лучше оно испытает кратковоеменный эмоциональный удар, чем будет 


‘6. Не забывайте, что каждое событие можно` оценить по 
реальность - это не то, что каждый по отдельности ве Чиа 
более чем результат соглашения между людьми называть а. > 
НИ аа Такой взгляд позволит Вам терпимее ные 
к людям юлее великодушно сносить 
т: то, что может показаться уни-. 

7. Никогда не говорите о себе плохо; особенно избегайте припи- 
сывать себе отрицательные черты - "глупый", "уродливый", "неспо- 
собный", "невезучий", "неисправимый". о 

8. Ваши действия могут подлежать любой оценке; если они подвер-- 
гаются конструктивной критике - воспользуйтесь этим для своего 
блага, но не позволяйте другим критиковать Вас как личность. 

9. Помните, что иное поражение - это удача; из него Вы можете 
заключить, что преследовали ложные цели, которые не стоили усилий, 
& возможных последующих более крупных неприятностей удалось избе- 
жать. 

10. Не миритесь с людьми, занятиями и обстоятельствами, которые 
заставляют Вас чувствовать свою неполноценность. Если Вам не уда- 
ется изменить их или себя настолько, чтобы почувствовать уверен- 


‘ность, лучше просто отвернуться от них. Жизнь слишком коротка, 


чтобы тратить ее на уныние. | 

ПП. Позволяйте себе расслабиться, прислушаться к своим мыслям, 
заняться тем, что Вам по душе, наедине с самим собой. Так Вы 
сможете лучше себя понять. 

12. Практикуйтесь в общении. Наслаждайтесь ощ.щением той энер- 
гии, которой обмениваются люди, такие непохожие ‘и своеобразные, 


Ваши братья и сестры. Представьте себе, что и они могут испытывать 


страх и неуверенность, и постарайтесь им помочь. Решите, чего Вы 
хотите от них и что можете им дать. А затем дайте им понять, что 


Вы открыты для такого обмена. 
13. Перестаньте чрезмерно охранять свое "я" - оно гораздо крепче 


пребывать в бездействии и изоляции. 

` 14. Выберите для себя несколько серъезных отдаленных целей, на 

“необходимо достижение целей более мелких, промеху- 

. > а . мч того 4% 
какие средотва необходимы 


‚За лить себя. Не бойтесь оказаться нескромным, ведь Ра никто ве 


‚ ‘услышит. 
_ 15. Вы не пассивный объект, на который валятся неприятности, 


— по травинка, которая с трепетом ждет, что на нее наступят, В - 
Ех: вершина эволюционной пирамиды, Вы - воплощение надежд Ващих ро- 
ф ‘дителей, Вы - образ и подобие Господа. Вы - неповторимая личность, 
активный творец своей жизни, Вы повелеваете событиями. Если Вы 
. уверены в себе, то препятствие становится для Вас вызовом, а вны- 
зов побуждает к свершениям, И застенчивость отступит, потому что 
о Вы, вместо того чтобы беспокоиться, как Вам жить, погружаетесь 
в самую гущу жизни. 


® Мы привыкли считать, что работа над собой или самосовершенство- 
° вание предполагает только анализ ошибок и борьбу со своими ‘сла- 
°  бостями. Однако есть одна не менее; если не более важная сторона 
’”  фаботы над собой. Она заключается в обнаружении в себе не только 
_ противника и виновника ошибок, но и сподвижника, друга и помощни- 
| ка. У каждого из нас есть свои сильные стороны, но обнаружить их 
®Э В 6666 оказывается порой очень нелегко. Некоторые люди даже пола- 
’ тают, что не обладают никакими качествами, которые могли бы по- 
_ служить для них внутренней точкой опоры. Как ни странно, большин- 
_ ство людей не умеют думать о себе в положительном ключе. А да- 
_ вайте попробуем! 
ты м Возьмитз листок бумаги и напищите на нём то, что Вы любите, 
че: цените и понимаете в себе. О том, что дает Вам чувство увереннос- 
_ тии доверия к себе в различных ситуациях. Необязательно писать 
. Е © положительных чертах характера. Важно отметить то, что 
или может стать точкой опоры в сложных хизненных ситуа- 


ставляото альбом "мысленных" 


 пряжение или когда Вам необходимо контролировать себя, а Вы 60 


Займитесь самонаблюдением, сделайте эти “мысленные 
без критики и стремления улучшить себя (иначе это буд 
самоистязание). 

Если Вы хотите понять себя, Вы должны просто наблюдать. Не кри- 
тиковать. Не осуждать. Когда Вн пытаетесь что-то улучшить в себе, 
Вы невольно критикуете и осуждаете себя, А осуждая, Вы не сможете 
наблюдать за собой, видеть себя таким, какой Вы есть, 

‚ Случалось ли Вам после какого-либо события мысленно возвращать- 
ся к нему, обдумывать ‘все детали, воссоздавать диалоги, вновь и 
вновь прокручивать в уме все то, что Вы не сказали, но могли бы 


фотограйии" 


ет очередное 


сказать или сделать? Время размышления о неприятном эпизоде можно 


научиться использовать с пользой для Вас, если реконструировать 
диалоги таким образом, чтобы не осухдать себя. Вам ‘следует найти 
более тактичную форму высказываний, придумать подходящую реплику. 
Используя подход, рекомендуемый для обучения в упражнении "Вечер- 
ний обзор", Вн можете подготовить себя к встрече с аналогичной _ 
ситуацией в будущем. 

’Это полезное упражнение можно проводить каждый вечер перед 
сном. : 
Вечерний обзор. Закройте глаза, сядьте прямо. Сделайте несколь- 
ко глубоких вдохов и выдохов, сосредоточьтесь на дыхании. Затем 
попробуйте вспомнить весь свой день в обратном порядке. Вспомните 
все события и все свои действия в течение дня до момента утреннего 
пробуждения, попытайтесь вспомнить свои сны. Делайте это без эмо- 
ций и рассуждений. Вспоминайте события дня, но 13 оживляйте их, 


‘не фантазируйте. Вспомните, что Вы товорвли и думали. Не позво- = 
ляйте себе начинать игру "Если бы я...". Если Вам трудно сохранять 

`  беспристрастность, представьте, что это жизнь. другого человека, 
‘которого Вы любите таким, каков он есть. - 


: `Это упражнение используется, когда Вы чувствуете кё 2е-то на- 


‚что "выйдете из-под контроля". 


| Я ‘ощущения возникают у Вас, когда Вы представляете себя и 
° ким поплавком в большом океане. 


Следующее упражнение направлено на то, чтобы не бояться ошибок, 
Кто не ошибается? Разве что тот, кто ничего не делает. Всем 


нам так или иначе приходилось ошибаться, изменять свою точку зре- 


ния. Но как нелегко признавать свои собственные ошибки, особенно 
когда это нужно делать на людях. Но жизнь есть жизнь. Надо уметь 
достойно признавать себя на каком-то этапе побежденным, чтобы в 


_ следующий раз избежать этих ошибок. Надо уметь показать и другим 
’пример. Пожалуйста, задумайтесь на несколько секунд, припомните 


самокритично, какие были самые существенные ошибки в Вашей жизни, 
Поедставьте себе, что Вы вернулись в то старое время, и вот сей- 


_ час Вы в преддверии совершения этой ошибки. Конечно, все задним 
’ числом кажется сейчас иначе. И то, что это была ошибка, ясно 


только сейчас. Но все же как бы Вы поступили, если бы с сегодняш- 


° ним багажом опыта Вы вернулись в прошлое? В тот самый момент, 


когда Вы находитесь в преддверии той самой главной ошибки. Что бы 


’ Вы сказали окружающим? Представьте себе ситуацию, когда можно было 


о поставить вопрос иначе. 


® Постарайтесь осознать себя, представить себе свой идеальный 
образ. Кто я есть? Этот вопоос волнует каждого. Вам предлагается 


: 


выполнить два рисунка. Возьмите лист бумаги и выполните рядом два. 


рисунка. Я - такой, как есть. И второй рисунок: я - такой, каким 
Г бы хотел быть. На выполнение рисунков дается 5 минут. Рисунки не 


о. ен сторона рисунка не важна. Итак, "я та- 


— ‘ерь глаза. Попробуйте вызвать какие-то символически 


И не забудьте поступки, которые кому-то могут показаться легки- 
ми, но для Вас были трудны (например, случай, когда Вы выступили 
против хулигана, хотя у Вас и дрожали колени; или случай, когда 
Вы, человек не очень-то способный к языкам, решили оелнЕа 
улучшить Ваш французский и преуспели в этом). Запишите кратко эти 
эпизоды. Затем, через какое-то время перечитайте эти записи гла- 
зами Объективного Наблюдателя, проверяя, в самом ли деле писанлий 
испытывал гордость за свои достижения и не вкрались ли в его вос- 
поминания "скромные" или обесцедивающие пояснения. 


: р Не изменив себя, невозможно улучшить и свое 
общение. Задумайтесь, что мешает Вам в обще- 
нии? Страх перед новым и непонятным? Скован- 
ность прежним опытом и невозможность действовать "здесь и теперь"? 
Помимо знаний, умений и навыков очень важно развитие такого 

свойства как интуиция в общении. Отец покупает сыну модель само- 
лета, о котором мальчик как раз мечтает. Жена приносит мужу лежа- 
щий не на месте предмет именно тогда, когда он начинает его искать. 
Такого рода "знанию" нельзя обучиться сознательно; возможно, оно 


‚связано. с работой правого полушария нашего мозга, которое воспри- 


нимает вещи символически, целостно, а не посредством установления 
причинно-следственных закономерностей, как это делает левое полу- 
шарие. у Е | 
Упражнение, которое мы предложим Вам ниже, основано на вызыва- 
нии символических представлений, позволяющих улучшить понимание 


_ Упра интуицию. Вообразите какого-либо человека. Те- 


|, 01 р иб к Вашему партнеру: : 5 
} Ц г, < -”. $ * `. 


`Интуитивное восприятие партнера по общению усиливается, когда 
7 мы учмся "читать" внутреннее состояние человека по его "внешней" 
линии поведения. Как установили психологи, 89% информации пере- 
дается невербально (неречевыми способами). В этом процессе важную 
‚роль играют эмоции, манеры партнера, его жесты. Случается, что 
` Ваше сообщение воспринимается неверно по той простой причине, 
что оно сопровождается "противоречащими" движениями, позами. 
Ведь они - как слова в языке. Их точность, соответствие тому, 
что мы хотим выразить, позволяет понять, как это встречено - с 
‚ одобрением или ноаждебно, открыты слушатели или замкнуты, занятн 
сомоконтролем или скучают. "Бессловесная" обратная связь может 
предупредить, как нужно изменить свое поведение, Чтобы ДОСТИЧЬ 
‚ нужного результата. 
’ Рассмотрим некоторые группы жестов и поз, выражающие различные 
позиции человека в пооцессе общения. } 
Открытость. Среди этой группы жестов можно выделить такие: 
раскрытие рук ладонями вверх - жест искренности и открытости. Он 
‚ может сопровождаться прикладыванием ладоней к груди или пожиманием 
’ плечами. Например, когда дети гордятся своими достижениями, они : 
’ открыто показывают руки, и наоборот, когда чувствуют вину, прячут 
их либо в карманы, либо за спину; 
‚расстегивание пиджака - так делают люди открытые и дружески к 
- Вам расположенные. Например, отмечено: когда деловые переговоры 
| ’ идут успешно, наблюдается следуюцая жестовая группа: сидящие 
° участники расстегивают пиджаки, распрямляют ноги, передвигаются .на 
‚ край стула, ближе к столу, который отделяет их от собеседника. 
> Защита (оборонительнооть). К этой группе относятся жесты, ко- 
‘мы реагируем на возможные конфликтные ситуации: 
, скрещенные на груди - собеседник принял защитную позицию. 
мы видим такой жест, необходимо пересмотреть то, 
товорим, ибо партнер начинает уходить от обсуждения, ` 
и жес: моют отношение к задущевности и мечтатель- 


р 
у 
} 


› что человек погружен в раздумья; 


< наклоненная голова свидетельствует о заинтересованности, вни- 
%® = мании. По этому жесту можно оценивать, насколько хорошо воспри- 
в, м | нимается то, что Вы говорите; 
о почесывание подбородка выражает занятость процессом принятия 
ла. '’ решения (позиция типа "хорошо, давайте подумаем") ; 
| манипулирование очками (протирание стекла, берут в рот дужу 

С, . очков и Т.Д.) имеет место в случаях, когда собеседник хочот полу- 

6. чить нремя для обдумывания перед тем, как оказать более решитель- 
‚ Зав „ное сопротивление, требуя пояснений или ставя вопрос ("пауза для 
Мож размышления") ; 
ть = расхаживание сигнализирует о решении сложной проблемы. С тем, 
: ‚. Кто расхаживает, не стоит заговаривать: это может нарущить ход 
а его мыслей и помещать соглашению. 

и: 


Подозрение и открытость. В эту группу входят: 
жест "рука прикрывает рот" перед или во время высказывания - 
человек хочет скрыть свою позицию по обсуждаемому вопросу; 
взгляд в сторону означает недоверие; а 
ноги (или все тело), обращенные к выходу = свидетельство жела- 
‚ ния закончить встречу, беседу или то, что происходит. Если боль- 
шинство слушателей в аудитории или на совещании принимают такую 
позу - это сигнал о необходимости завершить мероприятие; 
потягивание или легкое потирание носа (обычно указательным 
пальцем) - знак сомнения. Этот жест часто используют ораторы, 
| когда они не уверены, как подойти к предмету’ разговора, или сом- 
неваются в реакции слушателей. : . 
о Жесты, выражающие "доминантность_ - подчиненность" проявляются 
_ в следующем: | 
° когда кто-то крепко пожимает Вам руку и поворачивает ее так, 
что его ладонь лежит поверх Вашей, он пытаетоя выразить нечто 
оде физического превосходотва; = 
воли же протягивают руку для приветствия ладонью вверх, то 


зв ^ 


изн 


г 
в в превосходстве над Вами. Если же встречаются два человека, при- | = 
выкших принимать такое положение, они обычно воздерживаются от 5] я 
| _ этого жеста в знак уважения друг к другу. 
| р Искусство полного понимания "бессловесных" сообщений приобре- 
|. тается в процессе обучения и постоянных В Поэтому можно 
° порекомендовать уделять время самостоятельному "чтению" жестов 
° доугих людей. В этих целях могут использоваться общественные и 
деловые встречи, а также телевидение: попробуйте понять, что про- 
° исходит на экране телевизора, следя только за изображением, каждые 
5 минут включайте звук, чтобы сравнить речевое сообщение и про- 
читанные Вами жесты. 
Кроме жестов и поз действительное состояние человека, его ощу- 
ще 1я и реакции на слова партнера по общению можно "читать" по 
тлазам. И это будет самая правдивая информация! Существует ряд 
’ признаков, которые позволяют без слов понимать, что человек сей- 
_ час видит, слышит или чувствует, Это глазные сигналы доступа, 
_ (СД). У некоторых люцей глазные яблоки в основном при разговоре 
: идут вверх, вбок. Они ходят из стороны в сторону. Эти люди мир в 
основном представляют зрительными образами. Другие люди видя" 
Ушами, а глаза у них ходят из стороны в сторону или вниз влево. 
_ Их мир - это слуховые образы. Третий тип людей оперирует только с 
чувствами, они смотрят вниз и вправо. 
_В заключение еще раз хочется обратить Ваше внимание на то, что 
желает улучшить свое общение, избегая конфликтного по- 
ненужного эмоционального напряжения, стрессов должен в 
очередь измениться сам. Постарайтесь понять себя, истинные 
ы Ват ‚ поступков и Вы осознаете свое истинное "я", избави- 
‹‚ не свойственных Вашей иен шаблонов ° 


Поокиьных ных изменений, 
ь с9б9 два простых, но обладающих поисти- 
в 58 них, Вам легче будет ра- 


” с Вашей стороны. Вапример, вопрос: "Осознаете ли Вы, как Вы дн- 


ы 

у. | шит?" сразу же вызывает определенные изменения в процессе дыха- 
С“ ния. Человек начинает ощущать, что он на некоторое время как бы 
\ 


задерживает дыхание, и лишь потом "позволяет" себе с облегчением 
‚ сделать сначала глубокий вдох, а затем выдох. (Котати, что про- 
исходит с Вашим дыханием сейчас, когда ВН прочли этот абзац?). 
Внутренние изменения‘ происходят с человеком тогхо когда он 
‚ становится самим собой, а не тогда, когда старается Эыть, как 
доугие. Ни от решения "быть лучше", ни от "старания" измениться, 
ни от требований начальства никаких изменений не произойдет. Как 
это ни парадоксально, но внутренние изменения происходят лишь 
тогда, когда человек отказывается от погони за тем, чтобы стать 
таким, каким он хочет (или должен) стать, а просто принимает и 
полностью осознает себя таким, каков он есть на самом деле. 
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